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1.1 Latar Belakang Masalah
Perkembangan dan pemanfaatan teknologi digital (electronic digital
service) telah melahirkan sebuah bentuk birokrasi pemerintahan yang baru,
yang di istilahkan sebagai Electronic Government (untuk selanjutnya akan
penulis singkat e-Gov). E-Gov adalah penggunaan teknologi informasi oleh
pemerintah (seperti : Wide Area Network, Internet dan mobile computing)
yang memungkinkan pemerintah untuk mentransformasikan hubungan
dengan masyarakat, dunia bisnis dan pihak yang berkepentingan, dalam
prakteknya, e-gov adalah penggunaan internet untuk melaksanakan urusan
pemerintah dan penyediaan pelayanan publik yang lebih baik dan cara yang
berorientasi pada pelayanan masyarakat (www.worldbank.org, disitasi
Indrajit, 2006). Hal tersebut menyebabkan e-Gov atau pemerintahan berbasis
elektronik semakin berperan penting bagi semua pengambil keputusan.
Sedangkan pemerintah Tradisional yang identik dengan paper-based
administration mulai ditinggalkan.
Secara ringkas tujuan yang ingin dicapai dengan implementasi
e-Gov adalah untuk menciptakan customer online yang tidak terbatas oleh
jam kerja. E-Gov bertujuan memberikan pelayanan tanpa adanya intervensi
pegawai institusi publik dan sistem antrian yang panjang hanya untuk
mendapatkan suatu pelayanan yang sederhana. Penggunaan teknologi yang
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2mempermudah masyarakat untuk mengakses informasi dapat mengurangi
korupsi dengan cara meningkatkan transparansi dan akuntabilitas lembaga
publik. E-Gov dapat memperluas partisipasi publik dimana masyarakat
dimungkinkan untuk terlibat aktif dalam pengambilan keputusan/kebijakan
oleh pemerintah. E-Gov juga diharapkan dapat memperbaiki produktifitas dan
efisiensi birokrasi serta meningkatkan pertumbuhan ekonomi. Adapun konsep
dari e-Gov adalah menciptakan interaksi yang ramah, nyaman, transparan dan
murah antara pemerintah dan masyarakat (G2C-government to citizens),
pemerintah dan perusahaan bisnis (G2B-government to business enterprises),
dan hubungan antar pemerintah (G2G-inter-agency relationship)
Berdasarkan sumber dari internetworldstats.com tanggal 30 Juni
2010, jumlah populasi penduduk Indonesia pada tahun 2010 adalah
242.968.342 jiwa. Pada tahun 2000 pengguna Internet adalah 2.000.000
orang yang kemudian meningkat menjadi 30.000.000 pengguna pada tahun
2010. Jumlah tersebut  menduduki peringkat ke 5 di Asia. Peringkat pertama
diduduki oleh China dengan jumlah sekitar 384 juta pengguna Internet.
Daftar sepuluh negara di Asia dengan jumlah pengguna Internet terbanyak




Sepuluh Besar Pengguna Internet di Asia
Managing Partner  Asia Public Relations, Silih Agung Wasesa,
mengatakan kenaikan pengguna Internet di Indonesia juga dicerminkan dari
data Direktorat Jenderal (Dirjen) Aplikasi Telematika Departemen
Komunikasi dan Informatika (Depkominfo) bahwa pertumbuhan pengguna
situs yang berakhiran ".id" tumbuh sekitar 53 persen per tahun antara tahun
1998-2006.  Pada tahun 2008 tercatat ada lebih dari 70 ribu situs, sementara
tahun 2009 diperkirakan ada tambahan lima ribu pengguna baru. (Pengguna
Internet di Indonesia Meningkat, 2009: para. 9-10).
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4Untuk mengimbagi pesatnya penggunaan teknologi informasi berupa
internet dan teknologi informatika yang lain maka saat ini telah banyak
instansi pemerintah pusat dan pemerintah daerah otonom yang berinisiatif
mengembangkan pelayanan publik melalui jaringan komunikasi dan
informasi dalam bentuk situs web. Melalui data yang ada di Kementrian
Komunikasi dan Informasi per November 2007 dapat dilihat rincian
pemerintah daerah yang mengembangkan e-gov pada tabel 1.1.1
Tabel 1.1.1
Sumber:www.depkominfo.go.id, diakses tanggal 16 juni 2010
Dari data Tabel 1.2  dapat dilihat bahwa untuk pemerintah provinsi
kota atau kabupaten baru 70 % yang memiliki situs web, sedangkan lembaga
dan departemen hampir 100 % telah memiliki. Dari situs yang dimiliki oleh
pemerintah daerah (Pemprov./Pemkab./Pemkot.) hanya 61 % yang lancar
dapat diakses, sedangkan 39 % tak dapat diakses atau dibuka. Meski dalam
kondisi yang seperti itu, tentunya informasi yang ada dalam situs-situs web
sites tersebut bermanfaat sebagai sarana publikasi pemda yang bersangkutan
pada satu sisi (dalam kontek pelayanan informasi publik), tetapi juga







Dept./Kem./Lembaga Tinggi 37 37 37 (100%) 0 (0%)
Lembaga Pem. Non
Departemen
32 28 28 (100%) 0 (0%)
Pemprov./Pemkab./Pemkot. 472 330 201 (61%) 129 (39%)
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5memberi kesempatan pada masyarakat luas untuk mengetahui dan mencari
informasi yang diinginkan secara lebih terbuka dan bebas tanpa perlu melalui
birokrasi. Pengabaian fisik dan birokrasi untuk memperoleh informasi
tersebut bagi pihak masyarakat juga didukung oleh ketersediaan banyaknya
sarana warung Internet (warnet) yang di berbagai tempat/wilayah serta
ketersediaan provider ataupun kemudahan akses internet yang semakin
memiliki banyak alternatif pilihan. Direktur E-Gov Ditjen Aptel Depkominfo
Djoko Agung mengatakan berdasarkan data per Januari 2008, dari total 491
Pemda sebanyak 423 Pemda atau lebih dari 86% Pemda memiliki situs web.
"Di pusat, seluruh lembaga tinggi, instansi termasuk komisi-komisi sudah
memiliki web dengan total 70 situs web," ujarnya kepada Bisnis.com
Dasar dari pelaksanaan e-Gov di Indonesia sendiri adalah Instruksi
Presiden No 3 tahun 2003 tentang Kebijakan Dan Strategi Nasional
Pengembangan e-Gov yang berangkat dari pemikiran tentang pertimbangan
pemanfaatan teknologi komunikasi dan informasi dalam proses pemerintahan
yang diyakini akan meningkatkan efisiensi, efektifitas, transparansi serta
akuntabilitas penyelenggaraan pemerintahan. Sedangkan tujuan utama
pelaksanaannya adalah untuk peningkatkan kualitas layanan publik secara
efektif dan efisien, transparan dan bertanggungjawab (good governance) baik
di pusat dan daerah. Hal ini sejalan dengan booming internet di Indonesia
yang mulai mengubah dan mentransformasikan perilaku ekonomi, pola hidup
dan cara melakukan komunikasi secara signifikan. Dengan demikian dapat
dikatakan bahwa pemakai (user) Internet di Indonesia dipandang signifikan
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6ditinjau dari kepentingannya sebagai sarana komunikasi informasi antara
jajaran pemerintahan dengan masyarakat luas.
Dikutip dari sumber skyscrapercity.com, keperdulian Pemerintah
Kota Surakarta mengenai masalah e-Gov tercermin dari apa yang di ucapkan
Walikota Surakarta Joko Widodo. ” Kita memang merencanakan diri menjadi
kota teknologi.” paparnya di sela-sela launching area hotspot untuk ruang
publik di taman tirtonadi. Walaupun belum terwujud sepenuhnya, tetapi
berbagai upaya telah dilakukan pemerintah Kota Surakarta untuk menjadikan
Kota Ini menjadi Kota teknologi. Diantaranya adalah pemasangan Hotspot-
area di beberapa area publik yang tersebar di wilayah kota Surakarta sehingga
masyarakat dapat memanfaatkannya secara cuma-cuma. Fasilitas yang
diberikan kepada masyarakat itu merupakan usaha pemerintah untuk
mengimbangi kebutuhan teknologi informasi yang lekat dengan kehidupan
masyarakat Surakarta.
Sesuai dengan prinsip e-Gov, website pemerintah merupakan salah
satu wujud dari pemanfaatan Teknologi Informasi untuk kepentingan
Pemerintahan.  Peran website sangatlah penting karena dengan media inilah
masyarakat akan langsung bertatap muka dengan pemerintah melalui dunia
maya tanpa terbatas oleh ruang dan waktu. Sehingga dituntut adanya website
pemerintah yang berkualitas. Hal itulah yang menjadikan peneliti tertarik
untuk mengangkat penelitan mengenai kualitas pelayanan website Pemerintah
Kota Surakarta yang beralamatkan di www.surakarta.go.id.
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7Selain hal diatas seiring dengan perkembangan waktu website
Pemerintah Kota Surakarta telah mengalami beberapa perubahan-perubahan
menuju kearah yang lebih baik. Perubahan tersebut dilakukan karena adanya
kemauan dari Pemerintah Kota Surakarta untuk meningkatkan pelayanan
melalui dunia maya kepada masyarakat. Pemkot Surakarta mengetahui bahwa
kebutuhan masyarakat akan informasi yang akurat, tepat dan terpercaya
semakin meningkat. Hal tersebut bisa dilihat dari adanya peningkatan akses
website pemkot Surakarta dari waktu ke waktu. Peningkatan akses tersebut
biasanya terjadi pada saat ada event-event tertentu, misalnya saat
pengumuman kelulusan sekolah baik Sekolah Menengah Pertama maupun
Sekolah Menengah Atas Negeri di Surakarta, pengumuman tes Calon
Pegawai Negeri Sipil (CPNS), dan lain-lain. Selain itu dengan adanya
perbaikan website Pemkot Surakarta menurut Bapak Isnan Wihartanto, SH.
selaku Kepala Seksi Piranti Lunak dan Keras Diskominfo kota Surakarta
diharapkan mampu memberikan informasi kepada masyarakat sehingga
sesuai dengan tupoksi yang ada. Di era keterbukaan informasi publik seperti
sekarang ini dituntut adanya pelayanan publik yang transparan dalam hal
pemberian informasi sehingga selain sebagai penerima layanan, masyarakat
juga bisa berperan sebagai pengawas terhadap pelaksanaan pelayanan itu
sendiri.
Perubahan format website yang dilakukan pemkot Surakarta tersebut
bisa dilihat dari adanya perubahan baik tampilan, isi, dan lain-lain.  Tujuan
dari perubahan format website Surakarta tersebut diantaranya adalah:
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81. Berusaha untuk meningkatkan pengunjung website dengan memperbaiki
tampilan dan menambah detail informasi.
2. Format atau tampilan website agar tidak terkesan monoton dan
membosankan sehingga pengakses website tidak merasa jenuh.
3. Mengikuti perkembangan teknologi dan tren website yang terus
berkembang sehingga meskipun surakarta.go.id adalah website milik
Pemerintah Kota namun formatnya tetap modern, contohnya dengan
memberikan sentuhan art entertainment. Sentuhan art entertainment
tersebut digunakan juga sebagai pengenalan budaya kota Surakarta melalui
dunia maya. Pengenalan budaya tersebut diharapkan mampu menarik
pengguna layanan website ataupun blogger agar dan ingin lebih
mengetahui budaya Kota Surakarta.
Dengan adanya perubahan tersebut diharapkan masyarakat menjadi
lebih tertarik, nyaman dan terpenuhi kebutuhanan informasi yang diharapkan
ketika mengakses website Pemkot Surakarta. Dengan perkembangan
teknologi informasi yang sangat pesat seperti sekarang ini, masyarakat
seharusnya bisa berperan aktif sehingga masyarakat bisa memanfaatkan
fasilitas yang diberikan pemerintah dan bisa memberikan feed back berupa
penilaian terhadap layanan itu sendiri.
Penilaian terhadap layanan jasa yang diberikan oleh Pemerintah
sangat penting untuk dilakukan, hal ini sesuai dengan Undang-undang Nomor
14 Tahun 2008 tentang Keterbukaan Informasi Publik (KIP). Dengan undang-
undang KIP dituntut adanya transparansi atas setiap informasi publik.
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9Transparansi atas setiap informasi publik membuat masyarakat dapat ikut
berpartisipasi aktif dalam mengontrol setiap langkah dan kebijakan yang
diambil oleh pemerintah, sehingga penyelenggaraan kekuasaan dalam negara
demokrasi dapat dipertanggungjawabkan kembali kepada rakyat. Arah yang
ingin dicapai dari undang-undang KIP adalah :
a) Pengelolaan informasi yang berkualitas
b) Pelayanan informasi secara mudah, cepat dan biaya ringan
c) Kinerja badan publik yang transparan, efektif, efisien dan akuntabel.
Layanan jasa memiliki beberapa karakteristik dan salah satunya
bersifat Inseparability, yang berarti  jasa pada umumnya dijual terlebih
dahulu, baru kemudian diproduksi dan dikonsumsi secara bersamaan pada
saat itu juga ( Fandy Tjiptono, 2004:25). Oleh karena itu seseorang akan
mampu menilai kualitas jasa yang diterimanya pada saat menggunakan jasa
tersebut.
Fandy Tjiptono (2004:122) dalam bukunya mengemukakan bahwa
dalam konteks kualitas produk (barang dan jasa), telah dicapai kesepakatan
bahwa harapan pelanggan (customer expectation) memainkan peran penting
sebagai standar perbandingan dalam mengevaluasi kualitas maupun
kepuasan. Menurut Olson & Dover (dalam Fandy Tjiptono 2004:122),
harapan/ekspektasi pelanggan merupakan keyakinan pelanggan sebelum
mencoba atau membeli suatu produk, yang dijadikan standar atau acuan
dalam menilai kinerja produk bersangkutan. Dengan mengetahui harapan




harapan pengguna layanan jasa tersebut. Dengan mengetahui persepsi dan
harapan pengguna layanan jasa maka selanjutnya dapat diukur tingkat
kesesuaian diantara keduanya. Tingkat kesesuaian ini yang nantinya akan
menentukan ukuran prioritas peningkatan faktor-faktor yang akan
mempengaruhi kepuasan pengguna.
Beberapa hal diatas yang menjadikan peneliti tertarik untuk
mengangkat penelitan mengenai kualitas pelayanan website Pemerintah
Kota Surakarta. Adanya berbagai upaya perbaikan dan penyempurnaan
layanan website pemkot Surakarta apakah telah sesuai dengan harapan
masyarakat khususnya masyarakat akademisi yaitu mahasiswa PTN dan
PTS di Surakarta. Dengan mengetahui gambaran mengenai kualitas layanan
website Pemkot Surakarta diharapkan mampu mengetahui keinginan
masyarakat terhadap unsur-unsur dalam layanan website yang seharusnya
mendapat perhatian dan perbaikan dari pemerintah Kota Surakarta.
1.2 Perumusan Masalah
Dari penjelasan  pada bagian latar belakang, dapat ditarik rumusan
masalah sebagai berikut :
1.2.1 Sejauhmana kesesuaian antara persepsi dan harapan pengguna
Website pemerintah Kota Surakarta?
1.2.2 Sejauhmana kualitas pelayanan website Pemerintah Kota Surakarta?
1.2.3 Unsur-unsur dalam layanan apa saja yang perlu mendapat perhatian





Adapun tujuan dari penelitian ini adalah:
1.3.1 Untuk mengetahui sejauhmana kesesuaian antara persepsi dan
harapan pengguna Website pemerintah Kota Surakarta.
1.3.2 Untuk mengetahui sejauhmana kualitas pelayanan Website
pemerintah Kota Surakarta.
1.3.3 Untuk mengetahui unsur-unsur dalam layanan website Pemerintah
Kota Surakarta yang perlu mendapat perhatian dan perbaikan.
1.4 Manfaat Penelitian
Manfaat yang diharapkan dari penelitian ini adalah sebagai berikut :
1.4.1 Hasil penelitian ini diharapkan dapat Mengetahui sejauhmana
kualitas pelayanan Website pemerintah Kota Surakarta.
1.4.2 Dapat Mengetahui mengetahui sejauhmana kualitas pelayanan
Website pemerintah Kota Surakarta.
1.4.2 Dapat mengetahui unsur-unsur dalam layanan website Pemerintah





TINJAUAN PUSTAKA DAN KERANGKA PEMIKIRAN
2.1 Kajian Teori
Dalam kajian teori ini berisi penjabaran tentang teori kualitas
pelayanan website. Terlebih dahulu akan dijelaskan mengenai tentang teori
kualitas pelayanan.
2.1.1 Pengertian Kualitas
Konsep kualitas sering dianggap sebagai ukuran relatif
kebaikan suatu produk atau jasa yang terdiri atas kualitas desain dan
kualitas kesesuaian. Kualitas desain merupakan fungsi spesifikasi
produk, sedangkan kualitas kesesuaian adalah suatu ukuran seberapa
jauh suatu produk mampu memenuhi persyaratan atau spesifikasi
kualitas yang telah ditetapkan. Pada kenyataannya aspek ini bukanlah
satu-satunya aspek kualitas. Kualitas dipandang secara lebih luas,
dimana tidak hanya aspek hasil saja yang ditekankan, melainkan juga
meliputi proses, lingkungan, dan manusia (Tjiptono, 2001:51)
Kata kualitas sendiri memiliki banyak definisi yang berbeda
dan bervariasi, dari yang konvensional sampai yang lebih strategik.
Definisi konvensional dari kualitas biasanya menggambarkan
karakteristik langsung dari suatu produk seperti: performansi
(performance), keandalan (reliability), mudah dalam penggunaan  (ease




strategik dari kualitas adalah segala sesuatu yang memenuhi keinginan
atau kebutuhan pelanggan (meeting the needs of customers) (Gaspers,
2005:4)
Dari definisi tentang kualitas baik yang konvensional maupun
yang strategik di atas, Gaspersz menyimpulkan bahwa pada dasarnya
kualitas mengacu kepada pengertian pokok berikut:
1. Kualitas terdiri dari sejumlah keistimewaan produk, baik
keistimewaan langsung (berkaitan dengan kepuasan pelanggan
yang diperoleh secara langsung dengan mengkonsumsi produk
yang memiliki karakteristik unggul sepeti produk tanpa cacat,
keterandalan (reliability), dan lain-lain, maupun keistimewaan
atraktif (berkaitan dengan kepuasan pelanggan yang diperoleh
secara tidak langsung dengan mengkonsumsi produk tersebut)
yang memenuhi keinginan pelanggan dan dengan demikian
memberikan kepuasan atas penggunaan produk itu.
2. Kualitas terdiri dari segala sesuatu yang bebas dari kekurangan
dan kerusakan.
Gaspersz menegaskan bahwa pada masa sekarang ini
konsep kualitas lebih luas daripada konsep kualitas tradisional yang
hanya berfokus kepada aktivitas inspeksi untuk mencegah lolosnya
produk-produk cacat ke tangan pelanggan. Pengertian modern dari




dasarnya, sistem kualitas modern dapat dicirikan oleh lima karakteristik
berikut ini: (Gaspersz, 2005: 13-14)
1. Sistem kualitas modern berorientasi pada pelanggan
2. Sistem kualitas modern dicirikan oleh adanya partisipasi aktif
yang dipimpin oleh manajemen puncak (top management) dalam
proses peningkatan kualitas secara terus-menerus.
3. Sistem kualitas modern dicirikan olah adanya pemahaman dari
setiap orang terhadap tanggung jawab spesifik untuk kualitas.
4. Sistem kualitas modern dicirikan oleh adanya aktivitas yang
berorientasi pada tindakan pencegahan kerusakan, bukan
berfokus pada upaya untuk mendeteksi kerusakan saja
5. Sistem kualitas modern dicirikan oleh adanya suatu filosofi yang
menganggap bahwa kualitas merupakan “jalan hidup” (way of
life).
Pada dasarnya sistem kualitas modern di bagi dalam tiga bagian,
yaitu: (Gaspersz, 2005: 14-15)
1. Kualitas desain, mengacu pada aktivitas yang menjamin
bahwa produk baru, atau produk yang dimodifikasi,
didesain sedemikian rupa untuk memenuhi keinginan dan
harapan pelanggan serta secara ekonomi layak untuk
diproduksi atau dikerjakan. Dengan demikian kualitas
desain adalah kualitas yang direncanakan. Kualitas desain
itu akan menentukan spesifikasi produk dan merupakan
dasar pembuatan keputusan yang berkaitan dengan segmen
pasar, spesifikasi penggunaan, serta pelayanan purna jual.
2. Kualitas konformasi, mengacu kepada pembuatan produk
atau pemberian jasa pelayanan yang memenuhi spesifikasi
yang telah ditentukan sebelumnya pada tahap desain itu.




mana produk yang dibuat memenuhi atau sesuai dengan
spesifikasi produk.
3. Kualitas pemasaran dan pelayanan purna jual, berkaitan
dengan tingkat sejauh mana menggunakan produk itu
memenuhi ketentuan-ketentuan dasar tentang pemasaran,
pemeliharaan, dan pelayanan purna jual.
Selain pengertian di atas, Gaspersz juga menyertakan dua
pengertian lain mengenai kualitas yang diambil dari ISO 8402 dan
konsep Q-MATCH (Gaspersz, 2005: 5). Dalam ISO 8402 (Quality
Vocabolary), kualitas didefinisikan sebagai totalitas dari karakteristik
suatu produk yang menunjang kemampuannya untuk memuaskan
kebutuhan yang dispesifikasikan atau ditetapkan. Kualitas seringkali
diartikan sebagai kepuasan pelanggan (customer satisfaction) atau
konformasi terhadap kebutuhan atau persyaratan (conformance to the
requirements). Disamping itu kualitas juga dapat diartikan sebagai
segala sesuatu yang menentukan kepuasan pelanggan dan upaya
perubahan ke arah perbaikan terus-menerus yang dikenal dengan
istilah: Q-MATCH (Quality = Meets Agreed Terms and Changes).
Pada akhirnya dari beberapa pengertian di atas Gaspers
menyimpulkan bahwa “kualitas selalu berfokus pada pelanggan
(customer focused quality). Dengan demikian produk-produk
didesain, diproduksi, serta pelayanan diberikan untuk memenuhi
keinginan pelanggan. Suatu produk yang baru dihasilkan dapat




dapat dimanfaatkan dengan baik, serta diproduksi (dihasilkan)
dengan cara yang baik dan benar.”
Selain Gaspersz, beberapa pakar kualitas mencoba
mendefinisikan kualitas. Berikut ini beberapa definisi mengenai
kualitas menurut beberapa tokoh kualitas:
1 Juran  (1999:2.1-2.2) memberikan dua pengertian mengenai
kualitas, yaitu
a. “Quality means those features of products with meet
customer needs and there by provide customer
satisfaction”. (Kualitas merupakan unsur-unsur produk
yang sesuai dengan kebutuhan pelanggan dan oleh
karenanya menghasilkan kepuasan pelanggan)
b. “Quality means freedom from deficiencies-freedom from
errors that require doing work over again (rework) or that
result in field failures, customer dissatisfaction, customer
claims, and so on. (Kualitas merupakan kebebasan dari
kekurangan, bebas dari kesalahan yang memerlukan
pengerjaan ulang atau yang berujung pada kegagalan,
ketidakpuasan pelanggan, klaim dari pelanggan, dan
sebagainya).
Dalam Nasution (2001:15), Juran menambahkan




kebutuhan dan kepuasan pelanggan didasarkan pada lima ciri
utama, yaitu:
1) Teknologi, yaitu kekuatan atau daya tahan
2) Psikologis, yaitu cita rasa atau status
3) Waktu, yaitu kehandalan
4) Kontraktual, yaitu adanya jaminan
5) Etika, yaitu sopan santun, ramah, jujur
Kecocokan penggunaan suatu produk apabila produk
mempunyai daya tahan penggunaan yang lama, meningkatkan
citra atau status konsumen yang memakainya, tidak mudah rusak,
adanya jaminan kualitas (quality assurance), dan sesuai etika bila
digunakan. Khusus untuk jasa diperlukan pelayanan kepada
pelanggan yang ramah, sopan, serta jujur sehingga dapat
menyenangkan atau memuaskan pelanggan.
2 Crosby dalam (Kolarik, 2005: 29) menyebutkan bahwa kualitas
dicirikan dengan:
a. Quality is defined as conformance to requirements, not
goodness or elegance (Kualitas didefinisikan sebagai
kesesuaian dengan apa yang disyaratkan atau
distandarkan, bukan kebaikan atau kemewahan).
b. The system for causing quality is prevention, not
appraisal (sistem  untuk  menghasilkan kualitas
adalah pencegahan, bukan penafsiran)
c. The performance standard must be zero defects, not
“that’s close enough” (Standar kinerja harus tanpa
cacat, bukan “ini cukup dekat”. Yang dimaksud dekat
disini adalah dekat dengan standar kualitas minimum)
d. The measurement of quality is the price of non
conformance, not indexes (pengukuran kualitas adalah




3 Deming dalam (Nasution, 2001:16) mendefinisikan “kualitas
adalah kesesuaian dengan kebutuhan pasar. Deming menekankan
perusahaan harus benar-benar dapat memahami apa yang
dibutuhkan konsumen atas suatu produk yang dihasilkan.
4 Feigenbaum (1991:7&9) mendefinisikan:
“Quality is a customer determination, not an engineer’s
determination, not a marketing determination or a general
management determination. It is based upon  a customer’s actual
experience with the product or service, measured against his or
her requirements-stated or unstated, conscious or merely sensed,
technically operational or entirely subjective-and always
representing a moving target in a competitive market” (kualitas
adalah keputusan konsumen, bukan keputusan insinyur,
pemasaran, atau general manager. Kualitas berdasar pada
pengalaman nyata konsumen dengan produk atau jasa, diukur
berdasar tuntutannya-yang dikatakan atau tidak, sadar atau hanya
naluri, operasional teknis, atau subjektif secara keseluruhan- dan
selalu mewakili suatu target yang bergerak, di dalam suatu pasar
yang kompetitif).
“…it means best for satisfying certain customer conditions” (…ini
berarti terbaik untuk memuaskan pelanggan pada kondisi tertentu)
Dari definisi-definisi kualitas di atas, konsep kualitas pada dasarnya
bersifat relatif, yaitu tergantung dari perspektif yang digunakan
untuk menentukan ciri-ciri dan spesifikasi. Pada dasarnya terdapat




Dari semua orientasi kualitas tersebut pada akhirnya




pengguana produk atau layanan. Penilaian terhadap kualitas dilihat
dari kesesuaian. Kesesuaian yang dimaksud disini bisa berarti
kesesuaian dengan persyaratan, dengan spesifikasi, maupun dengan
harapan dan keinginan pelanggan. Produk atau jasa dapat dikatakan
berkualitas apabila sesuai dengan spesifikasi yang telah ditentukan
sebelumnya atau sesuai dengan harapan pelanggan atau bahkan
melebihi harapan pelanggan.
2.1.2 Pengertian Pelayanan (jasa)
Ivancevich dkk (dalam Ratminto 2007:2) mendefinisikan
“pelayanan adalah produk-produk yang tidak kasat mata (tidak dapat
diraba) yang melibatkan usaha-usaha manusia untuk menggunakan
peralatan.”
Sedangkan Groonroos (dalam Ratminto 2007:2) mendefinisikan
“Pelayanan adalah suatu aktivitas atau serangkaian aktivitas
yang bersifat tidak kasat mata (tidak dapat diraba) yang
terjadi sebagai akibat adanya interaksi antara konsumen
dengan karyawan atau hal-hal lain yang disediakan oleh
perusahaan pemberi layanan yang dimaksudkan untuk
memecahkan permasalahan konsumen/pelanggan”
Sedangkan dalam konsep Total Quality Management,
pelayanan merupakan suatu aktivitas yang menghasilkan output
berupa jasa. Sehingga pelayanan yang dihasilkan dalam pelaksanaan
e-Govjuga merupakan suatu bentuk layanan publik dalam bentuk




dapat ditawarkan oleh suatu pihak kepada pihak lain, yang pada
dasarnya bersifat intangible (tidak berwujud fisik) dan tidak
menghasilkan kepemilikan sesuatu. Produksi jasa bisa berhubungan
dengan produk fisik maupun tidak” (Kotler, dalam Fandy Tjiptono
(2002:6)).
Lebih lanjut Olsen dan Wyckoff (dalam  Yamit 2005:22)
mendefinisikan “jasa pelayanan adalah sekelompok manfaat yang
berdaya guna baik secara eksplisit maupun implisit atas kemudahan
untuk mendapatkan barang atau jasa pelayanan.” Sedangkan Kotler
dkk (2000:260-261) mendefinisikan “jasa adalah setiap tindakan atau
perbuatan yang ditawarkan oleh suatu pihak kepada pihak lain, yang
pada dasarnya bersifat intangible (tidak berwujud fisik) dan tidak
menghasilkan kepemilikan atas sesuatu apapun.”
Dari beberapa definisi di atas dapat diketahui bahwa ciri
pokok pelayanan adalah tidak kasat mata (tidak dapat diraba) dan
melibatkan upaya manusia (karyawan) atau peralatan lain yang
disediakan oleh perusahaan penyelenggara pelayanan. Meskipun
terjadi beberapa perbedaan terhadap pengertian jasa pelayanan dan
terus-menerus perbedaan tersebut akan mengganggu, beberapa
karakteristik jasa pelayanan berikut ini akan memberikan jawaban




Zeithaml, Parasuraman & Berry (1990: 15-16)
mengemukakan karakteristik jasa terletak produksi, konsumsi, dan
evaluasi.
1. Service is basically intangible. Because they are performances
and experiences rather than objects, precise manufacturing
specifications concerning uniform quality can be set (Jasa pada
dasarnya adalah hal yang tidak bisa diraba. Karena hal tersebut
lebih berupa kinerja dan pengalaman-pengalaman daripada
barang, pembuatan perincian atau pengertian yang tepat tentang
keseragaman kualitas sangat sulit dibuat).
2. Service-especially those with high labor content- are
heterogeneous: their performance often varies from producer to
producer, from customer to customer, and from day to day (Jasa-
khususnya yang mempunyai tenaga kerja banyak- bersifat
heterogen: kinerja mereka sering bervariasi dari suatu penyedia
jasa lain, dari pelanggan satu ke pelanggan lain, dan dari hari ke
hari).
3. Production and consumption of many services are inseparable.
Quality in service often occurs during service delivery…
(Produksi dan konsumsi  dari beberapa jasa tidak dapat
dipisahkan. Kualitas pelayanan seringkali terjadi selama
pelayanan berlangsung…)
Produk berupa jasa memiliki beberapa karakteristik (Fandy
Tjiptono, 1997), yaitu :
1. Intangibility, dalam artian bahwa jasa hanya dapat dikonsumsi
tidak dapat dimiliki dan apa yang dibeli pelanggan adalah kinerja
yang diberikan produsen kepada pelanggan yang bersangkutan.
Konsep intangible ini memiliki dua pengertian :




b. Sesuatu yang tidak dapat dengan mudah didefinisikan,
diformulasikan, atau dipahami secara rohaniah.
2. Inseparability, artinya bahwa jasa pada umumnya dijual terlebih
dahulu, baru kemudian diproduksi dan dikonsumsi secara
bersamaan. Interaksi antara penyedia jasa dengan pelanggan
merupakan ciri khusus dari pemasaran jasa.
3. Variability, bahwa jasa bersifat sangat variabel karena
merupakan non-standardized output yang berarti bahwa banyak
variasi bentuk, kualitas dan jenis, tergantung pada siapa, kapan,
dan dimana jasa tersebut dihasilkan.
4. Perishability. Jasa adalah komoditas tidak tahan lama dan tidak
dapat disimpan.
2.1.3 Pengertian Kualitas Pelayanan (jasa)
Menurut Collier (1987) dalam Zulian Yamit (2001:22)
lebih menekankan kualitas jasa pelayanan pada kata pelanggan,
pelayanan, kualitas dan level atau tingkat. Pelayanan terbaik pada
pelanggan dan tingkat kualitas pelayanan merupakan cara terbaik
yang konsisten untuk dapat mempertemukan harapan konsumen
(standar pelayanan eksterna dan biaya), dan system kinerja cara
pelanggan (standar pelayanan internal, biaya, dan keuntungan).
Lebih lanjut Collier menjelaskan bahwa pelayanan terbaik pada
pelanggan dan tingkat kualitas dapat dicapai secara konsisten
dengan memperbaiki pelayanan dan memberikan perhatian khusus




Sedangkan dalam Jurnal Internasional Total Quality
Management, Chul-Ho Cho , Byung-Il Kim and Jae-Hoon Hyun
(2010:211) mengatakan  bawa “The concept of customer
satisfaction refers to an evaluation or judgment upon both the good
performance of a service or product and the fitness of a product or
service for a given purpose. It is also defined as the consumer’s
response to an evaluation of the perceived discrepancy between
prior expectations and the actual performance of the product
perceived after its consumption.”(konsep kepuasan pelanggan
mengacu pada evaluasi kinerja pelayanan dan kesesuaian produk
atau pelayanan dengan tujuan. Hal ini juga diketahui sebagai
respon pelanggan untuk menilai perbedaan penerimaan antara
harapan dan kinerja setelah pemakaian).
Pada akhirnya, kualitas jasa itu sendiri merupakan suatu
“ukuran seberapa bagus tingkat layanan yang diberikan mampu
sesuai dengan ekspektasi pelanggan” (Lewis & Booms, dalam Fandy
Tjiptono (2005:121)). Berdasarkan definisi tersebut, maka kualitas
jasa dapat diwujudkan melalui pemenuhan kebutuhan dan keinginan
pelanggan serta ketepatan penyampaiannya untuk mengimbangi
harapan pelanggan.
Sedangkan kualitas  pelayanan  atau  jasa  menurut
Gummeson  dalam  Ratminto  (2006:98)  memiliki empat sumber,
yaitu :
a. Design  quality;  atau  bergantung  waktu  pertama  jasa
didesain  untuk memenuhi kebutuhan pelanggan.
b. Production  quality,  atau  bergantung  pada  kerjasama  antara




c. Delivery  quality,  atau  berkaitan  dengan  janji  perusahaan
kepada pelanggan.
d. Relationship  quality,  atau  berhubungan  dengan  professional
dan  sosial  antara  perusahaan  dengan  stakeholder
(pelanggan,  pemasok,  agen,  pemerintah dan karyawan
perusahaan )
Kemudian Johnston dan Silvestro dalam Tjiptono (1998:99)
membagi kualitas pelayanan  dalam tiga kelompok faktor besar, yaitu
:
a. Hygene factors;  yaitu  faktor – faktor  yang  diharapkan
pelanggan  dan  harus ada kesesuaian.
b. Enhancing  factors,  yaitu  faktor – faktor  yang
menyebabkan  pelanggan menjadi puas.
c. Dual threshold factors, yaitu faktor – faktor yang bila tidak ada
atau tidak tepat penyampaiannya akan membuat pelanggan tidak
puas.
Hakikat kualitas pelayanan  publik  menurut  Keputusan
Menteri  Pendayagunaan  Aparatur  Negara  Nomor  63  tahun  2004,
dalam  Ratminto (2006:19-20)  adalah  pemberian  pelayanan
prima  kepada  masyarakat  yang merupakan  perwujudan  kewajiban
aparatur  pemerintah  sebagai  abdi  masyarakat, yang berasaskan
kepada:
a. Transparansi atau memiliki sifat keterbukaan.
b. Akuntabilitas, atau dapat dipertanggung jawabkan.
c. Kondisional, atau sesuai dengan kondisi untuk memenuhi
prinsip efisiensi dan efektifitas.
d. Partisipatif, yang berarti mendorong peran serta masyarakat.
e. Kesamaan hak atau tidak diskriminatif.
f. Keseimbangan  hak  dan  tanggung  jawab,  antara  pihak
pemberi  pelayanan  dan pihak penerima pelayanan.




hendaknya  setiap  penyelenggara  pelayanan  melakukan  survey
indeks  kepuasan  masyarakat secara  berkala. Hal ini penting untuk
meningkatkan dan menjaga kualitas pelayanan agar tetap pada
tingkat yang baik, bahkan memuaskan.
Suatu jasa pelayanan dapat dikatakan berkualitas atau tidak
jika memenuhi beberapa dimensi kualitas. Zulian Yamit (2001:10)
menyebutkan terdapat 8 dimensi kualitas, yaitu:
1. Performance (kinerja), yaitu karakteristik pokok dari produk
inti.
2. Features, yaitu karakteristik pelengkap atau tambahan.
3. Reliability (kehandalan), yaitu kemungkinan tingkat kegagalan
pemakaian.
4. Conformance (kesesuaian), yaitu sejauh mana karakteristik
desain dan operasi memenuhi standar-standar yang telah
ditetapkan sebelumnya.
5. Durability (daya tahan), yaitu berapa lama produk dapat terus
digunakan.
6. Serviceability, yaitu meliputi kecepatan, kompetensi,
kenyamanan, kemudahan dalam pemeliharaan dan penanganan
keluhan yang memuaskan.
7. Estetika, yaitu menyangkut corak, rasa dan daya tarik produk.
8. Perceived, yaitu menyangkut citra dan reputasi produk serta
tanggung jawab perusahaan terhadapnya.
Sedangkan Zeithaml et.al. (dalam Husein Umar, 2002)
mengemukakan lima dimensi dalam menentukan kualitas jasa, yaitu :
1. Reliability, yaitu kemampuan untuk memberikan pelayanan




2. Responsiveness, yaitu respon atau kesigapan karyawan dalam
membantu pelanggan dan memberikan pelayanan yang cepat
dan tanggap.
3. Assurance, merupakan gabungan dari dimensi :
a. Kompetensi (competence), artinya ketrampilan dan
pengetahuan yang dimiliki oleh karyawan untuk melakukan
pelayanan.
b. Kesopanan (courtesy), yang meliputi keramahan, perhatian
dan sikap para karyawan.
c. Kredibilitas (credibility), meliputi hal-hal yang
berhubungan dengan kepercayaan kepada perusahaan.
4. Empathy, yaitu perhatian secara individual yang diberikan
perusahaan kepada pelanggan seperti kemudahan untuk
menghubungi perusahaan dan usaha perusahaan untuk
memahami keinginan dan kebutuhan pelanggannya.
5. Tangibles, meliputi penampilan fisik seperti ruang gedung dan
ruangan front office, tersedianya tempat parkir, kebersihan,
kerapian dan kenyamanan ruangan, kelengkapan peralatan
komunikasi dan penampilan karyawan.
Dalam konteks kualitas jasa, terdapat berbagai macam model




Model of Perceived Service Quality, Gummesson 4Q of Offering
Quality, dan Model SERVQUAL (Service Quality). Dari keempat
model kualitas jasa tersebut, lebih mengarah pada bagaimana
memaknai konsep kualitas jasa yang sifatnya offline (ada di dunia
nyata, bukan dunia maya). Hal yang sama juga dikemukakan oleh
Young Ik Suh and Paul M. Pedersen (2010:79). The SERVQUAL
model has faced criticisms in regard to how it interprets service
quality as it is related to websites and the Internet because such
types of electronic service quality have different and exceptional
processes in terms of service delivery. (Model SERVQUAL telah
menghadapi kritik dalam hal bagaimana ia menafsirkan kualitas
pelayanan seperti yang berkaitan dengan website dan internet karena
jenis seperti kualitas layanan elektronik memiliki proses yang
berbeda dan tidak biasa dalam hal penyediaan layanan). Lebih lanjut
dikatakan “Therefore, several researchers have proposed additional
dimensions for electronic service quality to be used to measure
websites and Internet service quality. Loiacono, Watson, and
Goodhue (2002) proposed the use of the WebQual instrument to
measure consumers' perceptions of website service quality”(maka,
beberapa peneliti menyarankan agar menambahkan beberapa dimensi
untuk kualitas pelayanan elektronik yang digunakan untuk mengukur
website dan kualitas pelayanan internet. Loiacono, Watson, and




untuk mengukur penilaian konsumen akan kualitas pelayanan
website). Padahal layanan jasa yang ada dalam pelaksanaan e-Gov
khususnya dalam penyelenggaraan website resmi Pemkot Surakarta
merupakan suatu bentuk layanan jasa yang sifatnya online. Oleh
karena itu, dalam penelitian ini akan menggunakan pengembangan
dari model SERVQUAL, yaitu suatu konsep yang disebut sebagai
WebQual yang merupakan suatu model kualitas Website.
2.1.4 Kualitas Jasa Online
Dalam kaitannya dengan jasa layanan publik yang berkaitan
dengan perkembangan teknologi informasi khususnya internet,
Rambat Lupiyoadi (2001:232) memberikan karakteristik jasa yang
ada dalam layanan berbasis internet, yaitu :
1. Intangible, artinya jasa ini maya, tidak bisa dilihat bagaimana
bentuknya dan lebih bersifat abstrak. Di dunia yang maya tentu
saja barang-barang yang ada di dunia tersebut bagi kita (orang
kuno yang hidup di alam nyata) adalah maya. Hal ini berarti
bahwa jasa portal internet bisa memiliki kemampuan untuk
mendeferensiasikan produknya sehingga berbeda dengan yang
lain.
2. Heterogenity. Service jasa biasanya memiliki ketidakstandaran
dalam proses pelayanan terhadap para pelanggannya. Masing-
masing pelanggan merasakan ketidaksamaan akan pelayanan
service. Akan tetapi pada kenyataannya dalam jasa situs internet
ini yang kita dapati adalah keseimbangan dalam pelayanan
terhadap semua pelanggan karena berbasis pada alat-alat
teknologi yang memiliki kecanggihan yang tinggi. Hal tersebut
tentunya benar jika berbicara tentang kecepatan dan ketepatan
informasi yang diterima.
3. Inseparability. Jasa biasanya dikonsumsi dan diproduksi dengan
waktu yang sama di mana partisipasi pelanggan ada dalam proses




jasa portal internet tertentu, contohnya ketika kita mengetik
email, maka dalam waktu yang bersamaan situs tersebut
memberikan kertas kosong bagi kita untuk mengetik surat yang
tentunya ia proses sendiri untuk kemudian diantarkan.
4. Perishability. Sangat tidak memungkinkan untuk menyimpan
jasa tersebut sebagai inventory. Jika dunia tersebut tidak terlihat,
tentu saja mustahil untuk menyimpannya dalam gudang, kecuali
jika gudang yang dimaksud adalah gudang maya yang berupa
inbox atau harddisk. Dan anehnya, jasa portal internet ini sendiri
menyediakan gudang untuk tempat menyimpan surat-surat kita di
alam maya bila kita tidak sempat untuk membacanya saat ini.
e-Gov merupakan suatu aktivitas jasa yang melibatkan
banyak kemajuan teknologi informasi khususnya internet. Sehingga
hampir segala sesuatunya bersifat online. Oleh karena itu, penilaian
berkualitas tidaknya jasa yang dihasilkan dalam e-Govakan memiliki
perbedaan yang signifikan dengan penilaian tentang kualitas pada
jasa yang umum berlaku (jasa offline). Khusus untuk dimensi
kualitas jasa online, Fandy Tjiptono & Gregorius Chandra (2005)
telah merangkum berbagai pendapat dari tokoh peneliti dan sumber-




Sumber: Fandy Tjiptono & Gregorius Chandra 2005
Tabel 2.1.1
Dimensi Kualitas Jasa Online
PENELITI DIMENSI KUALITAS JASA ONLINE
Dabholkar (1996) Kecepatan pengantaran (speed of delivery),
kemudahan penggunaan (ease of use), reliabilitas,
kesenangan (enjoyment), dan kendali (control).
Janda, et.al (2002) Kinerja (performance), akses, keamanan, sensasi
(sensation), dan informasi [skala ini dinamakan
Internet Retail Service Quality atau IRSQ]
Kaynama & Black (2000) Isi (content), akses, navigasi, desain, respons, latar
belakang (background) dan personalisasi
Liljander, et.al (2002) Desain dan isi situs, kepercayaan, empati, dan
keamanan [skala ini dinamakan e-quality]
Lociacono, et.al (2000) Kesesuaian informasi dengan tugas, interaksi,
kepercayaan, waktu respons, desain, intuitiveness,
daya tarik visual, daya inovasi, daya tarik emosional,
komunikasi terintegrasi, proses bisnis, dan
substitutability [skala ini dinamakan WEBQUAL]




Fulfillment/reliabilitas, desain website, layanan
pelanggan, dan keamanan/privasi [skala ini
dinamakan e-TailQ]
www.BizRate.com Kemudahan pemesanan, pilihan produk, informasi
produk, harga, kinerja website, pengiriman tepat
waktu, representasi produk, dukungan pelanggan,
kebijakan privasi, serta pengiriman dan penanganan
produk.
www.Gomez.com Kemudahan pemakaian, efisiensi akses informasi,
costumer confidence, reliabilitas, usia website atau
perusahaan, on-site resources, relationship services,
dan biaya total.
Yang, Peterson & Huang
(2001)
Kemudahan pemakaian, isi website, akurasi isi,
ketepatan waktu respons, estetika, dan privasi
Yoo & Donthu (2001) Kemudahan pemakaian, estetika desain, kecepatan
pemrosesan, dan keamanan [skala ini dinamakan
SITEQUAL]
Zeithaml, et.al (2000,2002) Efisiensi, reliabilitas, fulfillment, privasi, daya




Dari berbagai dimensi kualitas jasa online Pada Tabel 2.1,
maka peneliti menggunakan model WEBQUAL sebagai instrument
dalam penelitian ini.
2.1.5 WebQual
WebQual merupakan salah satu  metode atau teknik
pengukuran kualitas website berdasarkan persepsi pengguna akhir.
Metode ini merupakan pengembangan dari SERVQUAL (Zeithaml
et al. 1990) yang banyak digunakan sebelumnya pada pengukuran
kualitas jasa. Instrumen penelitian pada WebQual tersebut
dikembangkan dengan metode Quality Function Development
(QFD), seperti yang terlihat pada Gambar 2.1.1




WebQual sudah mulai dikembangkan sejak tahun 1998 dan
telah mengalami beberapa iterasi dalam penyusunan dimensi dan
butir-butir pertanyaannya. WebQual disusun berdasarkan penelitian
pada tiga area yaitu,
(1) Kualitas informasi dari  penelitian sistem informasi,
(2) Knteraksi dan kualitas layanan dari penelitian kualitas
sistem informasi, e-commerce, dan pemasaran, serta
(3)Usability dari human-computer interaction. Persepsi
pengguna tersebut terdiri dari dua bagian, yaitu persepsi tentang
mutu layanan yang dirasakan (aktual) dengan tingkat harapan (ideal).
Barnes dan Vidgen (2003) melakukan penelitian dengan
menggunakan WebQual untuk mengukur kualitas website yang
dikelola oleh OECD (Organization for Economic Cooperation and
Development).
Website yang bermutu dari perspektif pengguna dapat dilihat
dari tingkat persepsi layanan aktual yang tinggi dan kesenjangan
persepsi aktual dengan ideal (gap) yang rendah.  Sejarah singkat
perkembangan pengukuran perangkat lunak (software quality





Perkembangan Pengukuran Perangkat Lunak
Model kualitas website atau WebQual tersebut pertama kali
digunakan pada  portal sekolah bisnis berdasarkan faktor-faktor
kemudahan penggunaan, pengalaman, informasi dan komunikasi,
serta integrasi (Barnes dan Vidgen, 2000).




banyak perbaikan. Versi terakhir dari WebQual adalah WebQual 4.0.
berikut ini merupakan pertanyaan-pertanyaan yang ada di setiap
kategori dimensi dalam Webqual 4.0 yang disertai dengan ilustrasi
pendukungnya.
Tabel 2.1.2
Dimensi Dalam Webqual 4.0
Category WebQual 4.0 Questios Illustrative Support For Questions
usability 1. I find the site easy to learn to
operate
Bailey and Pearsons 1983², Davis et al, 1989², Davis 1989², 1993¹,
Ventakesh and Davis 2000²
2. My interaction with the site is
clear and understandable
Davis et al, 1989², Davis 1989², 1993 ¹, Shneiderman 1998, Ventakesh and
Davis 2000²
3. I find the site easy to navigate Eighmey 1997², Levi and Conrad 1996², Nielson 1999², 2000a², Spool
1999²
4. I find the site easy to use Davis et al, 1989², Davis 1989², 1993 ¹, Ventakesh and Davis 2000²,
Nielson 1993², 1999², 2000a²
5. The site has an attractive
appearance
Nielson 2000a², Parasuraman et al. 1988², 1991², Pitt et al. 1995², 1997²
6. The design is appropriate to the
type of site
From webQual workshops, no stronger support but tangenial to research
on customer expectations of appearance. E g. Zeithaml et al. 1990²
7. The site conveys a sense of
competency
Parasuraman et al. 1988², 1991², Pitt et al. 1995², 1997², Zeithaml et al.
1988²,1990²,1993²
8. The site creates a positive
experience for me
Eighmey 1997²,Moon and Kira 2001², Nielson 2000a², White and
Manning 1998²
Information 9. Provides accurate information Bailey and Pearsons 1983², Strong et al. 1997, Wang 1998², Wang and
Strong 1996², Wan and Wang 1996²
10. Provides believable information Strong et al. 1997, Wang 1998², Wang and Strong 1996 ¹, Wan and Wang
1996²
11. Provides timely information Bailey and Pearsons 1983², Strong et al. 1997, Wang 1998², Wang and
Strong 1996 ¹, Wan and Wang 1996²
12. Provides relevant information Bailey and Pearsons 1983², Strong et al. 1997, Wang 1998², Wang and
Strong 1996 ¹, Wan and Wang 1996²
13. Provides easy to understand
information
Bailey and Pearsons 1983², Strong et al. 1997, Wang 1998², Wang and
Strong 1996 ¹, Wan and Wang 1996²
14. Provides information at the right
level of detail
Bailey and Pearsons 1983², Strong et al. 1997², Wang 1998², Wang and
Strong 1996 ¹, Wan and Wang 1996²
15. Presents the information in an
appropriate format
Bailey and Pearsons 1983², Chau et al. 2000², DeLone and McLean 1992²
Service
Interaction
16. Has a good reputation Aaker 1991², Aaker and Joachimschaler 2000², DeLone and McLean
1992²
17. It feels safe to complete
transactions
Parasuraman et al. 1988², 1991², Pitt et al. 1995², 1997², Zeithaml et al.
1988²,1990²,1993²
18. My personal information feels
secure
Clark 1999², Cranor 1999², Goodwin 1992², Eoffman et al. 1999, Wang et
al. 1998²
19. Creates a sense of
personalization
Gilmore and pine 2000², McKeena 2000², Parasuraman et al. 1988², 1991²,
Pitt et al. 1995², 1997²,Schubert and selz 1997, Zeithaml et al.
1988²,1990²,1993²
20. Conveys a sense of community Amztrong and Hegel 1996², Chang et al. 1998², Hagel and Amstong 1997²,
Preece 2000², Rheingold 1993², Schubert and Slz 1997²
21. Makes it easy to communicate
with the organization
Bitnrt et al. 2000², Jarvenpaa et al. 2000², Hoffman et al. 1999², Nielson
2000a²
22. I feel confident that
goods/services will be delivered as
promised
Parasuraman et al. 1988 ¹, 1991², Pitt et al. 1995², 1997², Zeithaml et al.
1988²,1990²,1993²
¹ Denotes a primary source for a question-reworded for WebQual 4.0




Dalam penelitian ini pengukuran kualitas pelayanan website
menggunakan instrument-instrumen  yang terdapat di dalam  3 dimensi
webqual 4.0 yakni dimensi usability, information quality, service
interaction quality.
a. Dimensi Usability
Qualities associated with site design and Usability (Kualitas yang
dihubungkan dengan disain website dan); (www.WEBQUAL.co.uk).
Untuk mengukur kualitas interaksi (usability) maka menggunakan
Instrumen-instrumen sebagai berikut
1) Kemudahan untuk dipelajari dan dioperasikan (the degree of easy to
learn to operate )
Situs Website milik Pemerintah Kota Surakarta mudah dalam
penggunaannya tidak rumit dan untuk menggunakannya tidak perlu
pemahaman yang lama
2) Kejelasan dan mudah situs untuk dipahami (the site is clear and
understandable),
Situs Website milik Pemerintah Kota Surakarta telihat jelas dan
mudah dipahami.
3) Mudah dijalankan (easy to navigate )
Situs Website milik Pemerintah Kota Surakarta relatif mudah
dijalankan.
4) Mudah digunakan (easy to use),




5) Situs memiliki penampilan yang menarik (has an attractive
appearance),
Situs Website milik Pemerintah Kota Surakarta memiliki tampilan
yang menarik dan tidak membosankan.
6) Desain yang tepat untuk jenis situs (The design is appropriate to the
type of site),
Desain pada Situs Website milik Pemerintah Kota Surakarta tepat
untuk website milik Pemerintah Kota Surakarta.
7) Situs menyampaikan rasa kompetensi (The site conveys a sense of
competency),
Situs Website milik Pemerintah Kota Surakarta menyampaikan rasa
kompetensi dan bermanfaat.
8) Situs menciptakan pengalaman positif bagi saya (The site creates a
positive experience)
Situs Website milik Pemerintah Kota Surakarta memberikan manfaat
positif bagi pengguna.
b. Dimensi Information Quality (Kualitas Informasi)
The quality of the content of the site: The suitability of the
information for the user’s purposes, (kualitas konten/isi website :
kecocokan antara informasi yang tersedia dengan tujuan para pengunjung
website), (www.WEBQUAL.co.uk) untuk mengukur Information Quality





1) Keakuratan informasi yang tersedia (Provides accurate information)
Website milik Pemerintah Kota Surakarta menyediakan informasi
yang terjamin kebenarannya
2) Tersediannya informasi yang dapat dipercaya (Provides believable
information),
Informasi yang tersedia di Website Pemerintah Kota Surakarta
benar-benar dapat dipercaya.
3) Informasi yang terkini (Provides timely information),
Website milik Pemerintah Kota Surakarta menyediakan informasi
yang terkini. Yakni selalu diperbaharui dengan informasi yang
terbaru.
4) Informasi yang relevan (Provides relevant information),
Website milik Pemerintah Kota Surakarta menyediakan informasi
yang tepat guna, yakni yang ada kaitannya dengan pemerintahan
Surakarta.
5) Informasi yang mudah dipahami (Provides easy to understand
information),
Website milik Pemerintah Kota Surakarta menyediakan informasi
yang mudah dipahami oleh berbagai kalangan.
6) Menyediakan informasi yang cukup detail (Provides information at




Informasi yang tersedia di situs Website milik Pemerintah Kota
Surakarta lengkap dan cukup detail sehingga memuaskan
keingintahuan pengguna.
7) Menampilkan informasi dalam format yang sesuai  (Presents the
information in an appropriate format)
Situs Website milik Pemerintah Kota Surakarta Menampilkan
informasi dalam format yang sesuai
c. Dimensi Service Interaction Quality (Kualitas Interaksi pelayanan)
The quality of the service interaction experienced by users as they
delve deeper into the site, embodied by trust and Empathy. (Kualitas
pelayanan yang dirasakan oleh para pengguna selama menyelami
website, hingga merasakan rasa empati yang diberikan oleh pemberi
layanan) (www.WEBQUAL.co.uk). untuk mengukur Service Interaction
Quality (Kualitas Interaksi pelayanan) maka menggunakan Instrumen-
instrumen sebagai berikut
1) Reputasi yang dimiliki situs (Has a good reputation), situs Website
milik Pemerintah Kota Surakarta  memiliki reputasi yang bagus
2) Keamaan data pribadi pengguna layanan situs (Secure the personal
information), situs Website milik Pemerintah Kota Surakarta
menjamin Keamaan data pribadi pengguna layanan situsnya.
3) Menciptakan suatu perasaan pribadi (Creates a sense of
personalization), Merasa nyaman saat berinterkasi dengan situs




4) berkomunikasi dengan admin/pemberi layanan (Makes it easy to
communicate with the organization) Pengguna website pemerintah
Kota Surakarta mudah berkomunikasi dengan Admin website milik
Pemerintah Kota Surakarta.
2.2 Kerangka Pikir
Dari berbagai paparan tentang konsep-konsep yang menjadi kajian
dalam penelitian ini, maka selanjutnya dibuat suatu kerangka pikir yang
menjadi arah dan pedoman dalam pelaksanaan penelitian. Kerangka pikir
yang dipakai dalam penelitian ini adalah sebagaimana yang tergambar di
bagan kerangka pikir.
Sebagai dasar hukum, pelaksanaan e-Gov di Surakarta mengacu
pada Instruksi Presiden Nomor 3 Tahun 2003 yang mengatur tentang
Kebijakan dan Strategi Nasional Pengembangan e-Gov. Dengan menjadikan
aturan perundang-undangan tersebut sebagai pedoman, e-Gov di Surakarta
diwujudkan melalui beberapa aplikasi pelaksanaan, misalnya sistem
manajemen kependudukan, sistem perizinan online, website pemerintah Kota,
dan juga nantinya Kantor Maya.
Karena luasnya pelaksanaan e-Gov tersebut, maka penelitian ini
hanya difokuskan pada pelaksanaan e-Gov dalam lingkup penyelenggaraan
website Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui kualitas pelayanan website
milik pemerintah Kota Surakarta. Dalam penelitian ini peneliti menggunak an
WebQual sebagai instrumen penelitian. WebQual merupakan salah satu




pengguna akhir. Metode ini merupakan pengembangan dari SERVQUAL
(Zeithaml et al. 1990)  yang banyak digunakan sebelumnya pada pengukuran
kualitas jasa. Karena itu maka peneliti mengkhuskan masyarakat Surakarta
sebagai objek penelitian ini. Penilaian akan didasarkan pada dimensi
WebQual yang didesain ulang sesuai dengan kebutuhan peneliti.
Gambar 2.2.1 Bagan Kerangka Pikir










- Service interaction Quality




Expected service (pelayanan yang
diharapkan user)





Untuk mengetahui penilaian pelanggan maka peneliti akan
penyebaran kuesioner untuk mendapatkan data tentang penilaian mereka akan
kualitas pelayanan website dengan menggunakan instrumen WebQual,
sehingga akan menjawab pertanyaan apakah dimensi kualitas pelayanan
tersebut telah terpenuhi atau belum. Apabila dimensi WebQual terpenuhi
dalam pelayanan maka bisa dipastikan bahwa pelayanan yang diharapkan
pengguna website (expected service) telah terpenuhi. Begitu pula sebaliknya,
apabila pelayanan yang diterima (perceived service) ternyata belum
mencakup atau memenuhi dimensi pelayanan yang telah disebutkan di atas
maka pelayanan bisa dikatakan belum mampu memenuhi harapan pelanggan.
Berangkat dari perbandingan antara  harapan pengguna website
(expected service) dan palayanan yang diterima (perceived service) di atas
kemudian dapat ditarik suatu kesimpulan mengenai kualitas pelayanan.
Apabila jasa atau pelayanan yang diterima atau dirasakan (perceived service)
sesuai atau bahkan melebihi apa yang diharapkan pengguna website (expected
service), maka kualitas jasa dipersepsikan baik. Sebaliknya jika pelayanan
yang diterima (perceived service) lebih rendah daripada yang diharapkan





Merupakan suatu definisi dari konsep-konsep yang telah digunakan
dalam penelitian dengan maksud agar terdapat keseragaman mengenai
pengertian-pengertian yang dikemukakan. Sehingga dapat dihindari adanya
perbedaan-perbedaan pengertian tentang variabel-variabel penelitian yang
akan diuji. Adapun definisi konseptual dari penelitian ini adalah:
2.3.1 Kualitas Pelayanan
Kualitas pelayanan adalah kemampuan institusi pemberi layanan
yang bersifat non fisik untuk memenuhi kebutuhan atau harapan para
penerima layanan baik individu atau kelompok, secara langsung
maupun tidak langsung, sehingga pelanggan dapat menilai kualitas
pelayanan berdasarkan kepuasan yang dirasakan pada saat
menggunakan layanan tersebut.
2.3.2 Website Pemerintah Kota Surakarta
Situs web Pemerintah Kota Surakarta dapat dikatakan sebagai
salah satu media informasi dan komunikasi dari Pemerintah Kota
Surakarta kepada masyarakat/publik mengenai segala sesuatu yang
berhubungan dengan daerah Surakarta. Bentuk penyajian informasi
memanfaatkan perkembangan teknologi informasi komunikasi
(Information Comummnication Technology), yaitu perubahan dari
bentuk buku (publikasi konvensional) ke bentuk publikasi elektronik




2.3.3 Kualitas Pelayanan Website Pemkot Surakarta
Kemampuan Pemerintah Kota Surakarta sebagai penyedia
layanan website untuk memenuhi kebutuhan atau harapan para
pengguna layanan baik individu atau kelompok, yang memanfaatkan
perkembangan teknologi informasi komunikasi (Information
Comummnication Technology), yaitu perubahan dari bentuk buku
(publikasi konvensional) ke bentuk publikasi elektronik (media baru)
melalui internet. sehingga pengguna dapat menilai kualitas pelayanan
website berdasarkan kepuasan yang dirasakan pada saat menggunakan
layanan website tersebut.
2.4 Definisi Operasional
Merupakan definisi yang menjelaskan tentang bagimana suatu
variabel diukur. Hal ini dimaksudkan agar dapat memberikan ukuran-ukuran
yang lebih terperinci dari variabel-variabel yang digunakan sebagai dasar
penyusunan.
Dalam penelitian ini pengukuran kualitas pelayanan website
Pemerintah Kota Surakarta menggunakan instrument-instrumen  yang
terdapat di dalam  3 dimensi  webqual 4.0 yakni dimensi usability,





Adalah kualitas yang dihubungkan dengan desain website
Pemerintah Kota Surakarta. Menggunakan instrumen-instrumen sebagai
berikut
1) kemudahan untuk dipelajari dan dioperasikan.
2) Kejelasan dan mudah situs untuk dipahami.
3) Kemudahan situs untuk dijalankan.
4) Kemudahan situs untuk digunakan.
5) Situs memiliki penampilan yang menarik.
6) Desain yang tepat untuk jenis situs.
7) Desain pada Situs Website milik Pemerintah Kota Surakarta tepat.
8) Situs menyampaikan rasa kompetensi.
9) Situs Website milik Pemerintah Kota Surakarta menyampaikan rasa
kompetensi dan bermanfaat.
10) Situs menciptakan pengalaman positif bagi saya.
11) Situs Website milik Pemerintah Kota Surakarta memberikan
manfaat positif bagi pengguna.
2.4.2 Dimensi Information Quality (Kualitas Informasi)
Adalah kualitas isi website : kecocokan antara informasi yang
tersedia dengan tujuan para pengunjung website Pemerintah Kota
Surakarta. Untuk mengukur kualitas informasi maka menggunakan
instrumen-instrumen sebagai berikut :




2) Tersediannya informasi yang dapat dipercaya.
3) Informasi yang terkini.
4) Informasi yang relevan.
5) Informasi yang mudah dipahami.
6) Menyediakan informasi yang cukup detail.
7) Menampilkan informasi dalam format yang.
2.4.3 Dimensi Service Interaction Quality (Kualitas Interaksi pelayanan)
Adalah kualitas pelayanan yang dirasakan oleh para pengguna
selama mengakses website Pemkot Surakarta, hingga merasakan rasa
empati yang diberikan oleh pemberi layanan. Untuk mengukur Kualitas
Interaksi pelayanan website Pemkot Surakarta maka menggunakan
instrumen-instrumen sebagai berikut:
1) Reputasi yang dimiliki situs.
2) Keamaan data pribadi pengguna layanan situs.
3) Menjamin keamaan data pribadi pengguna layanan situsnya.
4) Menciptakan suatu perasaan pribadi.






Yang dimaksud metode dalam penelitian adalah keseluruhan proses
berpikir dari mulai menemukan permasalahan, kemudian peneliti
menjabarkan dalam suatu kerangka teoritis tertentu, serta pengumpulan data
bagi pengujian empiris sampai dengan penarikan simpulan penelitian.
(Susanto, 2004:29).
3.1 Jenis Penelitian
Penelitian ini merupakan jenis penelitian deskriptif kuantitatif.
Penelitian deskriptif adalah penelitian yang pelaksanaannya tidak terbatas
hanya pada proses pengumpulan data tetapi meliputi analisis dan interpretasi
data tersebut. Sementara ahli memberikan arti penelitian deskriptif itu lebih
luas dan mencakup segala macam bentuk penelitian kecuali penelitian
historis dan penelitian eksperimental, dalam arti luas, biasanya digunakan
istilah penelitian survey (Suryabrata, 2004 : 76). Sedangkan analisis data
dilakukan secara kuantitatif. Pengertian kuantitatif di sini tidak hanya
bermakna sebatas angka saja, sebab “penelitian kuantitatif di samping
menghasilkan angka hasil dari kegiatan pengukuran, penelitian kuantitatif
juga berurusan dengan hasil pencatatan yang menghasilkan data berupa





Sebelum menuliskan metode penelitian yang digunakan, terlebih
dahulu akan dipaparkan deskripsi lokasi dalam penelitian ini.
3.2.1 Surakarta
Secara geografis Kota Surakarta berada antara 110045'15''-
110045'35'' Bujur Timur dan antara 7036'00'' - 7056'00' 'Lintang
Selatan, dengan luas wilayah kurang lebih 4.404,06 Ha. Kota
Surakarta juga berada pada cekungan di antara dua gunung, yaitu
Gunung Lawu dan Gunung Merapi dan di bagian timur dan selatan
dibatasi oleh Sungai Bengawan Solo.
Dilihat dari aspek lalu lintas perhubungan di Pulau Jawa,
posisi Kota Surakarta tersebut berada pada jalur strategis yaitu
pertemuan atau simpul yang menghubungkan Semarang dengan
Yogyakarta (JOGLOSEMAR), dan jalur Surabaya dengan
Yogyakarta. Dengan posisi yang strategis ini maka tidak heran Sota
Surakarta menjadi pusat bisnis yang penting bagi daerah kabupaten di
sekitarnya.
Jika dilihat dari batas kewilayahan, Kota Surakarta dikelilingi
oleh 3 kabupaten. Sebelah utara berbatasan dengan kabupaten
Karanganyar dan Boyolali, sebelah timur dibatasi dengan kabupaten
Sukoharjo dan Karanganyar, Sebelah selatan berbatasan dengan
Kabupaten Sukoharjo, dan sebelah barat berbatasan dengan




Sementara itu secara administratif, Kota Surakarta terdiri dari
5 (lima) wilayah kecamatan, yaitu kecamatan Laweyan, Serengan,
Pasar Kliwon, Jebres dan Banjarsari. Dari kelima kecamatan ini,
terbagi menjadi 51 kelurahan, 595 Rukun Warga (RW) dan 2669
Rukun Tetangga (RT).
Pada tahun 2008 Kota Surakarta memiliki tingkat kepadatan
11.869 jiwa/km2 sehingga menjadikannya sebagai Kota terpadat  di
jawa tengah dengan luas wilayah 4.404,06 Ha dan jumlah penduduk
522.935 jiwa.
3.2.2 Diskominfo
Penjabaran tugas pokok dan fungsi Dinas Komunikasi dan
Informatika Surakarta tertuang dalam Peraturan pemerintah kota
surakarta Nomor 25 Tahun 2008. Bahwa Dinas Komunikasi Dan
Informatika mempunyai tugas pokok melaksanakan urusan
pemerintahan daerah bidang komunikasi dan Informatika.
Untuk menyelenggarakan tugas pokok tersebut, Dinas
Komunikasi Dan Informatika mempunya Fungsi:
1) Perumusan kebijkan teknis bidang komunikasi dan informatika;
2) Penyelenggaraan urusan pemerintahan dan pelayanan umum
bidang komunikasi dan informatika;
3) Pembinaan dan fasilitasi di bidang komunikasi dan informatika
lingkup kota.




5) Pemantauan, evaluasi dan pelaporan bidang komunikasi dan
informatika.
6) Pelaksanaan Sekretariatan Dinas.
7) Pelaksanaan tugas lain yang diberikan pleh walikota seusai dengan
tugas dan fungsinya.
3.2.3 Visi dan Misi
VISI DISKOMINFO:
“TERWUJUDNYA MASYARAKAT INFORMASI MELALUI
PENYELENGGARAAN  KOMUNIKASI DAN INFORMATIKA
DALAM RANGKA  MENDUKUNG VISI  KOTA SALA
SEBAGAI KOTA BUDAYA”
MISI :
1) Menyediakan,  Menyebarluaskan Informasi  untuk Pemerintah
dan Masyarakat dalam rangka  Terciptanya Perilaku Masyarakat
yang Informatif
2) Meningkatkan Akses Informasi kepada Masyarakat
3) Mengembangkan  Kemitraan  antara  Pemerintah,  Pers,
masyarakat dan swasta
4) Meningkatkan  Pengawasan dan Pengendalian di  Bidang
pertelekomunikasian
5) Mencitrakan Kota Surakarta  sebagai  Kota  Budaya yang
Bertumpu pada Potensi  Perdagangan,  Jasa, Pendidikan,




6) Terbentuknya Pusat  Data  Terpadu secara  Elektronik untuk
Mendukung Penyelenggaraan Pemerintahan, Pembangunan dan
Pelayanan kepada Masyarakat.
7) Menyediakan  Infrastruktur Teknologi  Informasi  dan
Komunikasi  yang  Memadai  serta  Mengintegrasikan Data dan
Informasi secara Online Antar Pemerintah, Pemerintah Kota,
Masyarakat dan Dunia Usaha.
8) Meningkatkan Kualitas Sumber  Daya  Manusia  dalam rangka
Menciptakan Profesionalisme Aparatur.
3.2.4 Website Resmi Milik Pemerintah Kota Surakarta
( www.surakarta.go.id)
Berikut ini merupakan gambaran isi website milik pemerintah
Kota Surakarta
1) halaman muka ( home page )
Berikut ini merupakan tampilan halaman muka website resmi





Tampilan “Halaman muka” Website Surakarta
Halaman “Muka” ini memuat berbagai rangkuman dari menu-menu
utama  yang ada dalam website pemerintah Kota Surakarta. Berbagai












Pada menu  ini berisi sub menu tentang informasi ingin kita
ketahui dari Kota Surakarta / Solo
Gambar 3.2.2
Tampilan “Menu Pendidikan” Website Surakarta
Pada menu Info Solo kita akan melihat sub menu berikutnya,
antara lain:
a. Peta surakarta,  apa bila pengunjung  ingin mengetahui peta
wilayah kota surakarta maka dapat melihatnya pada menu ini.
b. Akomodasi, berisi informasi daftar seluruh nama serta alamat hotel
yang berada di wilayah Surakarta, kemudian berbagai macam
kuliner khas surakarta yang disertai penjelasan dalam bahasa




c. Transportasi, berisi info transportasi darat dan udara yang ada di
Kota Surakarta. Antara lain jadwal kedatangan dan keberangkatan
kereta api di Surakarta, jadwal penerbangan di Bandara Adi
Sumarmo dan Bandara Adi Sucipto dan nomer telepon taxi yang
beroperasi di wilayah Surakarta.
d. Bank/money, berisi informasi nama, alamat serta nomer telepon
bank dan money changer di Surakarta.
e. No. Telp. Penting Di kota Solo, berisi daftar nomer telpon penting
yang ada di Surakarta.
f. Lokasi Hotspot, berisi informasi persebaran lokasi hotspot yang
disediakan oleh Pemerintah Surakarta
3) Pemerintahan
Menu ini memuat segala informasi kepemerintahan Kota Surakrta.
Pada menu “Pemerintahan” pengunjung akan mendapati :
a. Slogan, slogan yang saat ini digunakan oleh Pemerintah Surakarta
dalam mempromosikan Kota ini.
b. Sejarah, berisi informasi tentang sejarah berdrinya Kota Surakarta
c. Visi misi, memuat visi misi kota Surakarta dan arti lambang daerah
milik Surakarta.
d. Walikota / Wawali, berisi profil Walikota Surakarta dan Wakilnya
e. APBD, berisi link untuk mendownload APBD surakarta
f. RPJMD, berisi link untuk mendownload RPJMD Surakarta




h. Penghargaan, informasi raihan prestasi Kota Surakarta
4) Pendidikan
Berisi informasi tentang kependidikan yang ada di Surakarta
Informasi yang kita dapati pada menu ini antara lain :
a. Solo Technopark, memuat informasi mengenai seluk beluk dan
perkembangan Solo Technopark.
b. BPM, merupalan Info Bantuan Pendidikan Masyarakat Kota
Surakarta pengunjung dapat mendownload info lengkap yang
berformat PFD di menu ini.
c. Sekolah Dasar, Memuat daftar informasi seluruh SD negri maupun
swasta yang ada di Surakarta.
d. SMP, Memuat daftar informasi seluruh SMP negri maupun swasta
yang ada di Surakarta.
e. SMA, Memuat daftar informasi seluruh SMA negri maupun swasta
yang ada di Surakarta.
5) Kesehatan
Informasi yang kita dapati pada menu ini antara lain :
a. Program Kesehatan, berisi informasi sekitar program kesehatan
yang ada di Surakarta
b. Apotik, berisi informasi apotik yang ada di Surakarta beserta
alamatnya.
c. Rumah Sakit, berisi informasi rumah sakit yang ada di Surakarta




e. PKMS, besisi infoemasi mengenai Sistim Jaminan Pemeliharaan
Kesehatan Masyarakat Kota Surakarta (PKMS)
f. Laboratorium, berisi informasi layanan laboratorium kesehatan
milik UPTD Dinas Kesehatan Kota Surakarta yang berlokasi di
dalam komplek Balaikota. Disediakan juga untuk mendownload
informasi harga layanan laborat sehingga lebih transparan dan
jelas.
6) Info Lelang
Pada menu info lelang pengguna dapat mendownload informasi
yang disuguhkan oleh SKPD terkait dengan info lelang serta  pengadaan
barang dan jasa
Gambar 3.2.3





Berisi informasi tentang pelayanan umum yang ada di Surakarta
Informasi yang dapat kita peroleh pada pelayanan umum antara lain:
a. Layanan Pendidikan, Berisi arah berbagai kebijakan pemerintah
Surakarta untuk meningkatkan Pelayanan Pendidikan.
b. Layanan Kesehatan, berisi arah Peningkatan Pelayanan Kesehatan
dan Capaian serta berbagai macam program unggulan dalam
peningkatan pelayanan kesehatan di Surakarta.
c. Kependudukan, berisikan informasi mengenai pelayanan
kependudukan yang diberikan  kepada masayrakat Kota Surakarta
meliputi KTP, KK, akta kelahiran, pencatatan perkawinan,
pencatatan perceraian, pencatatan kematian dan kartu intensif anak.
d. Perijinan, berisi informasi mengenai prosedur pada Kantor
Pelayanan Perijinan Terpadu (KPPT). Pengunjung dapat
mendownload informasi masing-masing jenis pelayanan serta
perkiraan waktu pelayanan.
8) Situs Terkait.
Pada menu situs terkait tercantum 3 link. Antara lain menuju








Selain menu utama yang ada, di halaman muka website Surakarta
terdapat pula menu lain yang dapat kita peroleh. Antara lain :
a. Arsip Berita SKPD, merupakan artikel berita sekitar SKPD Surakarta
b. Arsip berita Kelurahan, Merupakan menu informasi sekitar kelurahan di
Surakarta
c. Surakarta terkini, Berisi Informasi terkini seputar kota Surakarta





e. potensi perdaganggan, berisi informasi kawasan perdaganggan di
Surakarta
f. Potensi budaya, Berisi informasi mengenai potensi budaya di Susrakarta
g. Statistik pengunjung, merupakan statistik kunjungan website Surakarta
h. Kontak kami, merupakan menu yang  disediakan diskominfo apabila
pengunjung situs berkeinginan untuk menyampaikan pesan kepada pihak
Diskomiinfo
3.3 Batasan Penelitian
Penelitian kualitas pelayanan website pemerintah Kota Surakarta
pengambilan sampelnya hanya difokuskan pada Universitas Negeri di
Surakarta. Pertimbangan yang mendasari pengambilan sampel tersebut
adalah :
a. Mahasiswa Universitas merupakan akademisi yang tingkat keilmuannya
lebih tinggi dibandingkan dengan tingkat akademi maupun sekolah.
Yang mengharuskan mahasiswa universitas melakukan tugas penelitian
yang lebih sering sehingga memungkinkan sering membuka website
Pemerintah Kota Surakarta untuk mencari data.
b. Pemilihan Mahasiswa Universitas Negeri di Surakarta yakni Universitas
Sebelas Maret karena Universitas ini dianggap mampu mewakili Seluruh




c. Berdasarkan keterangan Bapak Isnan Wihartanto, selaku Kepala Seksi
Piranti Lunak dan Keras Diskominfo kota Surakarta, dalam pengembangan
e-gov, Diskominfo Surakarta pernah melakukan jambore TI pada tahun
2009. Jambore ini berupa jumpa dan diskusi dengan kalangan universitas
negeri di Surakarta. Hal ini membuktikan bahwa salah satu sasaran
website Pemkot Surakarta adalah kaum intelektual universitas.
3.4 Jenis Data
Data yang digunakan dalam penelitian ini adalah data primer. Data
primer adalah data yang diperoleh dari sumber pertama melalui prosedur dan
teknik pengambilan data yang dapat berupa interview, observasi, maupun
penggunaan instrumen pengukuran yang khusus dirancang sesuai dengan
tujuannya (Azwar, 2004:36). Data primer dalam penelitian ini diperoleh dari
mahasiswa universitas Negri di Kota Surakarta.
3.5 Teknik Pengumpulan Data
Teknik pengumpulan data adalah cara operasional yang ditempuh
oleh peneliti untuk memperoleh data yang diperlukan. Dalam penelitian ini
digunakan teknik pengumpulan data berupa angket/kuesioner.
Angket adalah daftar pertanyaan yang dikirimkan kepada responden
baik secara langsung maupun tidak langsung (Susanto, 2004:143). Pada
penelitian ini, angket yang diberikan kepada responden adalah berupa angket
dengan pertanyaan tertutup, dalam arti sudah diberikan alternatif pilihan




tinggal memberi tanda silang atau centang. Bentuk dasar yang digunakan
dalam kuesioner ini adalah close ended
Untuk kuesioner dalam riset ini digünakan skala ordinal. Merupakan
skala berjarak atas suatu respon yang ditawarkan dengan bentuk skala likert.
Dengan skala ini,  responden diminta untuk menentukan tingkat performance
yang ditanyakan dengan menyatakan penilaian mereka terhadap atribut
tersebut. Dalam penelitian ini, skala likert yang digunakan adalah lima
tingkatan yang terdiri dari Tidak setuju (1), Kurang setuju (2), Cukup setuju
(3), Setuju (4) dan  Sangat setuju (5). Sedangkan harapan/ideal responden
akan website Pemkot Surakarta, skala penilaian terdiri dari Tidak penting
(1), Kurang penting (2), Cukup penting (3), Penting (4), dan Sangat penting
(5)
3.6 Populasi dan Sampel
Populasi dan sampel dalam penelitian ini adalah sebagai berikut:
3.6.1 Populasi
Populasi adalah wilayah generalisasi yang terdiri atas
obyek/subyek yang mempunyai kualitas dana karakteristik tertentu yang
ditetapkan oleh peneliti untuk dipelajari kemudian ditarik kesimpulannya
(Sugiyono, 2005:90). Populasi dalam penelitian ini adalah mahasiswa






Sampel adalah bagian dari jumlah dan karakteristik yang dimiliki
oleh populasi tersebut (Sugiyono, 2005:91). Jumlah sampel yang
dipakai dalam penelitian ini adalah 100 responden yang diambil dari
universitas negri yang berdomisili di Surakarta, yakni UNS. Penentuan
Jumlah responden sebanyak 100 tersebut diambil dari tabel besarnya
sample yang dibutuhkan bagi populasi terbatas, untuk interval
kepercayaan 95%,  p : q = 0,5 : 0,5 dan besarnya sampel pada standar
eror 10% dalam buku karangan Y. Slamet (2006:59) sebanyak 100
responden.
Metode pengambilan sampel yang dipakai dalam penelitian ini
adalah non-probability sampling, merupakan “teknik sampling yang
tidak memeberi peluang atau kesempatan sama bagi setiap unsur atau
anggota populasi untuk dipilih menjadi sampel” (Susanto, 2006:120).
Adapun tehnik yang dipakai dalam penelitian ini adalah non-
proportional sampling, digunakan untuk menentukan sampel yang akan
diambil di 9 fakultas, yakni berjumlah 11 Orang responden di tiap
fakultas yang ada, kecuali Fakultas IKIP sebanyak 12 responden.
3.7 Validitas  dan Realibilitas
Dalam penelitian ini dilakukan uji validitas dan realibilitas data. Uji





Validitas adalah suatu ukuran yang mengukur sah atau
valid tidaknya  suatu instrumen (kuesioner). Validitas berasal dari
kata validity yang mempunyai arti sejauhmana ketepatan dan
kecermatan  suatu instrumen pengukur dalam melakukan fungsi
ukurnya (Azwar, 2004:5).  Validitas penelitian Untuk menguji
validitas instrumen dilakukan langkah-langkah sebagai beikut:
1. Menyampaikan uji coba keseluruh responden
2. Mengelompokan item-item dari jawaban kedalam butir dan jumlah
skor total yang diperoleh dari masing-masing responden
3. Dari skor yang diperoleh kemudian dibuat tabel perhitungan
validitas
4. Mengkorelasikan tiap butir skor dengan menggunakan rumus
product moment
5. Uji signifikansi dilakukan dengan membandingkan nilai r hitung
dengan rtabel
untuk degree of freedom (df) = n-2. n adalah jumlah sampel.
Pada penampilan output SPSS pada Cronbach Alpha di kolom
correlated item – total correlation, jika r hitung lebih besar dari r
table dan nilai positif maka butir pertanyaan tersebut dinyatakan valid




Angket Harapan / ideal website terhadap 30 responden. Hasil
perhitungan validitas seluruh pertanyaan dalam instrumen dapat
dilihat dalam tabel 3.2.1
Tabel 3.2.1
Uji Validitas instrumen harapan/ ideal
Corrected Item-Total
Correlation r-tabel kriteria
pertanyaan1 0.566 0.361 valid
pertanyaan2 0.375 0.361 valid
pertanyaan3 0.477 0.361 valid
pertanyaan4 0.539 0.361 valid
pertanyaan5 0.393 0.361 valid
pertanyaan6 0.37 0.361 valid
pertanyaan7 0.372 0.361 valid
pertanyaan8 0.366 0.361 valid
pertanyaan9 0.479 0.361 valid
pertanyaan10 0.641 0.361 valid
pertanyaan11 0.609 0.361 valid
pertanyaan12 0.684 0.361 valid
pertanyaan13 0.398 0.361 valid
pertanyaan14 0.552 0.361 valid
pertanyaan15 0.444 0.361 valid
pertanyaan16 0.383 0.361 valid
pertanyaan17 0.6 0.361 valid
pertanyaan18 0.431 0.361 valid




Angket penilaian website terhadap 30 responden. Hasil
perhitungan validitas seluruh pertanyaan dalam instrumen dapat dilihat
dalam tabel 3.2.
Tabel 3.2.2
Uji Validitas instrumen penilaian yang dirasakan/aktual
Corrected Item-
Total Correlation r-tabel kriteria
pertanyaan1 0.685 0.361 valid
pertanyaan2 0.39 0.361 valid
pertanyaan3 0.589 0.361 valid
pertanyaan4 0.697 0.361 valid
pertanyaan5 0.712 0.361 valid
pertanyaan6 0.665 0.361 valid
pertanyaan7 0.524 0.361 valid
pertanyaan8 0.488 0.361 valid
pertanyaan9 0.572 0.361 valid
pertanyaan10 0.616 0.361 valid
pertanyaan11 0.836 0.361 valid
pertanyaan12 0.518 0.361 valid
pertanyaan13 0.772 0.361 valid
pertanyaan14 0.677 0.361 valid
pertanyaan15 0.447 0.361 valid
pertanyaan16 0.465 0.361 valid
pertanyaan17 0.533 0.361 valid
pertanyaan18 0.616 0.361 valid




Dari perhitungan di atas yaitu harga r hitung dikonsultasikan
dengan r tabel dengan N sebanyak 30 responden pada faraf
signifikansi 5% harga r tabel =  0,361 Karena harga r hitung
(Corrected item-Total Correlation) di atas lebih besar dari r tabel
maka dapat disimpulkan bahwa tiap butir soal di atas dinyatakan valid
3.7.2 Reliabilitas
Reliabilitas adalah alat ukur untuk mengukur suatu kuesioner
yang merupakan indikator dari variabel atau konstruk. Suatu
kuesioner dikatakan reliabel atau handal jika jawaban seseorang
(responden) terhadap pertanyaan adalah konsisten aau stabil dari
waktu ke waktu (Sugiyono, 2004:41) Metode pengumpulan data yang
digunakan dalam penelitian ini adalah kuesioner/angket, untuk
mencari reliabilitasnya digunakan rumus Alpha (Arikunto 1996: 191).
Untuk memudahkan perhitungan realibilitas SPSS  13.0
memberikan fasilitas untuk mengukur reliabilitas dengan uji statistik
Cronbach Alpha (a). Suatu konstruk atau variabel dikatakan reliabel
jika memberikan nilai Cronbach Alpha > 0.60. Pengukuran
reliabilitas instrumen diperoleh dari hasil uji coba instrumen
terhadap 30 responden. Hasil uji reliabilitas selangkapnya dapat




Tabel  Hasil Uji Reliabilitas untuk angket harapan / ideal
Reliability Statistics
Cronbach's Alpha N of Items
.869 19
Tabel Hasil Uji Reliabilitas untuk angket persepsi aktual
Reliability Statistics
Cronbach's Alpha N of Items
.925 19
Berdasarkan hasil perhitungan didapat indeks reliabilitas dari
masingmasing variabel lebih besar 0,6, yang berarti bahwa
instrumen tersebut reliabel. Dengan demikian instrumen yang
dipakai dalam penelitian ini adalah reliabel atau dapat diandalkan
dan responden cukup konsisten dalam menjawab
pertanyaanpertanyaan pada instrumen.
3.8 Teknik Pengolahan dan Analisis Data
Tehnik pengolahan dan analisis data yang digunakan dalam
penelitian ini adalah:
3.8.1 Dimensi kualitas pelayanan online
Penelitian ini menggunakan metode WebQual yang
merupakan  pengembangan  metode SERVQUAL, untuk membangun




(Usability), kualitas informasi (Information quality), kualitas interaksi
pelayanan (service interaction quality).
a. Ukuran Kualitas Interaksi (Usability)
Ukuran kualitas interaksi (usability) lebih cenderung
mengacu pada desain dari User Interface situs. usability berkaitan
dengan tingkat kemudahan untuk dipelajari dan dioperasikan,
kejelasan dan mudah situs untuk dipahami, mudah dijalankan
,mudah digunakan, situs memiliki penampilan yang menarik,
desain yang tepat untuk jenis situs, situs menyampaikan rasa
kompetensi dan  situs menciptakan pengalaman positif bagi saya.
b. Kualitas Informasi (Information Quality)
Kualitas informasi situs berkaitan dengan keakuratan
informasi yang tersedia, tersediannya informasi yang dapat
dipercaya, tersedianya informasi terkini, informasi yang relevan,
informasi yang mudah dipahami, menyediakan informasi yang
cukup detail dan menampilkan informasi dalam format yang sesuai.
c. Kualitas Interaksi Pelayanan (Service Interaction Quality)
Kualitas interaksi pelayanan pada situs berkaitan. dengan
reputasi yang dimiliki, keamaan data pribadi pengguna layanan
situs, menciptakan suatu perasaan pribadi dan mudah untuk




3.8.2 Analisis Deskriptif dengan Menggunakan Grafik dan Tabel
Metode statistika deskriptif yang digunakan dalam
melakukan deskripsi dari data adalah diantaranya dengan
menggunakan tabel distribusi frekuensi dan grafik/diagram (seperti
grafik histogram, grafik pie, dan lain-lain). Analisa ini sebagai contoh,
dapat digunakan untuk menggambarkan kuantitas ketersediaan
komputer dan tenaga ahli untuk sejumlah instansi utama yang menjadi
objek dalam penelitian ini. Tujuan utama dari metode deskriptif ini
adalah untuk memberikan gambaran situs website milik pemerintah
kota Surakarta
3.8.3 Analisis Tingkat Kepentingan dan Kinerja (Importance-
Performance Analysis)
Teknik analisis ini pertama kali dikemukakan oleh John A.
Martila dan John C. James (1977). Teknik ini merupakan suatu teknik
yang membandingkan tingkat harapan pengguna layanan dengan
tingkat kinerja yang telah ditampilkan atau telah terjadi. Meskipun
dalam konsep kepuasan pengguna layanan berkaitan dengan dua
faktor, yaitu harapan dan kinerja, akan tetapi untuk lebih memperjelas
konsep, maka faktor harapan (expectation) sering diganti dengan
faktor kepentingan pengguna layanan (Freddy Rangkuti, 2006).
Sedang dalam penelitian ini sendiri, faktor kinerja lebih dipahami





Untuk dapat mengukur kualitas website, terlebih dahulu
ditentukan variabel-variabel penelitian. Dalam penelitian ini,variabel
yang dipakai mengacu pada WebQual yakni alat ukur kualitas yang
khusus dirancang untuk mengukur kualitas suatu website. Data dalam
penelitian ini diolah dengan menggunakan metode deskriptif
kuantitatif.
Berdasarkan teknik importance-performance analysis, maka
tingkat kualitas pengguna layan  website www.surakarta.go.id ini
dihitung dengan membandingkan tingkat kesesuaian antara tingkat
harapan/ideal dengan tingkat. Untuk menganalisa tingkat kepentingan
pengguna layanan, digunakan skala 5 tingkat (skala Likert) yang
dibuat dengan skala degradasi: sangat penting, penting, cukup penting,
kurang penting, dan tidak penting. Dari 5 skala degradasi tingkat
kepentingan tersebut masing-masing tingkat diberikan bobot sebagai
berikut :
- Sangat penting diberi bobot 5
- Penting diberi bobot 4
- Cukup penting diberi bobot 3
- Kurang penting diberi bobot 2




Sedangkan untuk pengukuran tingkat kinerja pelaksanaan,
dibuat skala degradasi dengan bobot sebagai berikut :
- Jawaban sangat setuju diberi bobot 5
- Jawaban setuju diberi bobot 4
- Jawaban cukup setuju diberi bobot 3
- Jawaban kurang setuju diberi bobot 2
- Jawaban tidak setuju diberi bobot 1
Setelah dilakukan penilaian dari tingkat kepentingan dan
tingkat pelaksanaan, maka langkah selanjutnya adalah dilakukan
penghitungan tentang tingkat kesesuaian antara kepentingan pengguna
layanan dan actual situs website milik pemerintah kota Surakarta.
“Tingkat kesesuaian adalah hasil perbandingan skor
kinerja/pelaksanaan dengan skor kepentingan. Tingkat kesesuaian
inilah yang akan menentukan ukuran prioritas peningkatan faktor-
faktor yang akan mempengaruhi kepuasana pelanggan” (J. Supranto,
2001:241). Adapun rumus yang digunakan untuk mengukur tingkat
kesesuaian ini adalah :




Xi = Skor penilaian pelaksanaan website milik
Pemerintah Kota Surakarta
Yi = Skor penilaian kepentingan pengguna layanan
website resmi milik       Pemerintah Kota Surakarta
Berikut dapat dilihat pada tabel 4.20 analisis tingkat
kesesuaian antara persepsi dan harapan dengan model analisis Martil
dan James, 1977 dalam Sihombing, 2006
Tabel. 3.2.3
Tingkat kesesuaian kepentingan pelanggan terhadap kinerja






Sumber : Jurnal Hasil Penelitian Umberto Sihombing, 2006
Dalam rangka penyederhanaan rumus, maka untuk setiap
faktor/unsur yang mempengaruhi kepuasan pengguna layanan





= rata-rata skor tingkat kinerja/pelaksanaan
= rata-rata skor tingkat kepentingan pengguna layanan
n = jumlah responden
Selanjutnya dari data yang telah didapat, digambarkan dalam
bentuk diaggram kartesius. Diagram kartesius merupakan “suatu
bangunan yang terdiri atas 4 bagian yang dibatasi oleh dua garis yang
berpotongan tegak lurus pada titik-titik X dan Y. Titik X merupakan
rata-rata dari skor tingkat pelaksanaan sedangkan Y merupakan rata-
rata skor tingkat kepentingan” (Husein Umar, 2002:452).
Sedangkan J. Supranto (2001:241) mengemukakan bahwa
diagram kartesius merupakan suatu bangun yang dibagi atas empat
bagian yang dibatasi oleh dua buah garis yang berpotongan tegak
lurus pada titik-titik ( ), dimana merupakan rata-rata dari rata-
rata skor tingkat pelaksanaan seluruh faktor atau atribut dan adalah
rata-rata dari rata-rata skor tingkat kepentingan seluruh faktor yang





Dimana, k = banyaknya atribut atau fakta yang mempengaruhi
kepuasan pengguna layanan
Melalui diagram kartesius, dapat diketahui unsur-unsur apa
sajakah yang dianggap telah memuaskan pengguna layanan dan unsur
mana yang belum memuaskan pengguna layanan. Sehingga dari sini
dapat ditentukan pula strategi dan langkah-langkah apa yang harus
dilakukan oleh penyedia layanan dalam rangka meningkatkan ataupun
mempertahankan kepuasan pengguna layanannya. Berikut ini adalah
bentuk diagram Importance/Performance Matrix (Freddy Rangkuti,
2006:111)


















Strategi yang dapat dilakukan berkenaan dengan posisi
masing-masing variabel/atribut pada keempat kuadran dalam
Importance/Performance Matrix dapat dijelaskan sebagai berikut
(Freddy Rangkuti, 2006):
- Kuadran 1 (attribute to improve)
Merupakan wilayah yang memuat faktor-faktor yang
dianggap penting oleh pengguna layanan, tetapi dalam
kenyataannya faktor-faktor ini belum sesuai seperti yang ia
harapkan (tingkat kepuasan yang diperoleh masih sangat rendah).
Sehingga variabel-variabel yang masuk dalam kuadran ini harus
ditingkatkan. Caranya adalah dengan melakukan perbaikan terus
menerus oleh Diskominfo Kota Surakarta selaku penyedia layanan
dalam website sehingga performance variabel yang ada dalam
kuadran ini akan meningkat
- Kuadran 2 (maintain performance)
Adalah wilayah yang memuat faktor-faktor yang dianggap
penting oleh pengguna layanan  Website milik pemerintah Kota
Surakarta dan dianggap oleh pengguna layanan sudah sesuai
dengan yang dirasakannya sehingga tingkat kepuasannya relatif
tinggi. Variabel-variabel yang termasuk dalam kuadran ini harus
tetap dipertahankan karena semua variabel ini menjadikan jasa




- Kuadran 3 (attributes to maintain)
Ini adalah wilayah yang memuat faktor-faktor yang
dianggap kurang penting oleh pengguna layanan dan pada
kenyataannya kinerja pelaksanaannya tidak terlalu istimewa.
Peningkatan variabel-variabel yang termasuk dalam kuadran ini
dapat dipertimbangkan kembali karena pengaruhnya terhadap
manfaat yang dirasakan oleh pengguna layanan sangat kecil.
- Kuadran 4 (main priority)
Wilayah ini memuat faktor-faktor yang dianggap kurang
penting oleh pengguna layanan dan dirasakan terlalu berlebihan.
Variabel-variabel yang termsuk dalam kuadran ini dapat dikurangi






Bab ini akan menyajikan hasil pengolahan dan analisis data yang didapat
dari hasil penyebaran angket penelitian. Penyajian hasil olah data angket
digunakan untuk menjawab rumusan masalah dalam penelitian, yaitu mengetahui
sejauhmana tingkat kesesuaian antara persepsi dan harapan terhadap kualitas
pelayanan website Pemkot Surakarta, mengetahui sejauhmana kualitas pelayanan
website Pemkot Surakarta dan untuk mengetahui apa saja yang perlu
diprioritaskan agar kualitas pelayanan website milik Pemkot Surakarta
meningkat.
4.1 Analisis Tingkat Kesesuaian Antara harapan dengan Kinerja Layanan
website Pemkot Surakarta.
Seperti yang sudah dikemukakan pada bab sebelumnya bahwa untuk
mengukur tingkat kualitas layanan website Pemkot Surakarta dapat diketahui
dengan menggunakan 19 unsur kualitas pelayanan WebQual 4.0.
Bagian ini akan menghitung seberapa besar tingkat kesesuaian antara
kinerja/aktual dan harapan/ideal terhadap masing-masing unsur kualitas
pelayanan website Pemkot Surakarta. Tetapi terlebih dahulu akan
menampilkan skala hasil penilaian/persepsi pengguna layanan mengenai





4.1.1 Skala Pengukuran Harapan Pelanggan
Tabel 4.1.1 menunjukkan skala pengukuran berdasarkan
harapan responden pengguna website.
Tabel. 4.1.1 Skala Pengukuran Harapan responden
No Unsur Layanan Skala Pengukuran Total5 4 3 2 1
1 Situs  menciptakan suatu perasaan pribadi 11 48 34 7 0 363
2 Mudah untuk berkomunikasi dengan Admin 12 47 37 4 0 371
3 Situs  memyediakan informasi terkini / up todate 40 43 17 0 0 423
4 Situs  menyediakan informasi dgn tingkat detailyang tepat 21 44 32 3 0 383
5 Keamaan data  pengguna layanan Situs tersebutterjamin 31 45 23 1 0 412
6 Situs mudah untuk dinavigasi kan 26 50 24 0 0 402
7 Situs menyampaikan rasa kompetensi /bermanfaat 39 47 13 1 0 424
8 Situs menyajikan informasi yang relevan 27 42 29 2 0 394
9 Situs  Menyediakan informasi yang akurat 37 43 19 1 0 416
10 Situs memiliki desain yang tepat 20 51 28 1 0 392
11 Situs  mudah digunakan 24 48 25 3 0 395
12 Situs memiliki penampilan yang menarik 25 46 27 2 0 396
13 Situs menciptakan pengalaman positif bagi saya 25 50 21 4 0 396
14 Situs jelas dan dapat dimengerti 26 48 26 0 0 400
15 Situs menyediakan informasi yang terpercaya 34 50 16 0 0 418
16 Situs menyajikan informasi dalam format yang
sesuai 10 55 31 4 0 375
17 Situs memiliki reputasi yang baik / amandikunjungi 30 46 24 0 0 406
18 Situs mudah dipelajari dan dioperasikan 21 59 20 0 0 401
19 Situs  menyediakan informasi yg mudahdipahami 30 44 23 3 0 403
Total 489 906 469 36 0 7570
Sumber : Olah Data Hasil Penyebaran Angket, 2010
Berdasarkan Tabel  4.1.1 tersebut diketahui bahwa responden
mengharapkan peningkatan pelayanan website karena tingkat kepuasan




mengharapkan agar pihak manajemen lebih meningkatkan pelayanan
website yang telah disediakan sebelumnya.
4.1.2 Skala Pengukuran  Kinerja/Persepsi Aktual Pelanggan
Hasil pengisian kuesioner persepsi aktual  responden pengguna
website ditunjukkan dalam tabel  4.1.2 berikut ini:




5 4 3 2 1
1 Situs  menciptakan suatu perasaan pribadi 3 25 42 29 1 300
2 Mudah untuk berkomunikasi dengan Admin 4 26 45 24 1 308
3 Situs  memyediakan informasi terkini / up to date 10 46 33 11 0 355
4 Situs  menyediakan informasi dgn tingkat detailyang tepat 4 35 44 17 0 328
5 Keamaan data  pengguna layanan Situs tersebutterjamin 10 41 40 8 1 353
6 Situs mudah untuk dinavigasi kan 10 39 43 7 1 350
7 Situs menyampaikan rasa kompetensi / bermanfaat 16 47 31 6 0 373
8 Situs menyajikan informasi yang relevan 8 42 41 8 1 348
9 Situs  Menyediakan informasi yang akurat 13 50 31 6 0 370
10 Situs memiliki desain yang tepat 9 38 44 9 0 349
11 Situs  mudah digunakan 10 44 39 7 0 357
12 Situs memiliki penampilan yang menarik 14 38 40 8 0 358
13 Situs menciptakan pengalaman positif bagi saya 11 45 33 11 0 358
14 Situs jelas dan dapat dimengerti 12 42 43 3 0 363
15 Situs menyediakan informasi yang terpercaya 17 48 33 2 0 382
16 Situs menyajikan informasi dalam format yang
sesuai 6 35 53 6 0 343
17 Situs memiliki reputasi yang baik / amandikunjungi 17 45 34 4 0 377
18 Situs mudah dipelajari dan dioperasikan 10 60 26 4 0 376
19 Situs  menyediakan informasi yg mudah dipahami 17 47 33 3 0 378
Total 201 793 728 173 5 6726




Berdasarkan Tabel  4.1.2 tersebut diketahui bahwa tingkat
kepuasan persepsi responden adalah berada pada kondisi cukup setuju
dan setuju terhadap kualitas pelayanan website milik Pemkot Surakarta.
4.1.3 Kesesuaian Harapan Dan Persepsi Pelayanan Website Pemerintah
Kota Surakarta
Hasil nilai masing-masing  skala pengukuran persepsi dan
harapan responden dapat dibuat urutan atau peringkat dari unsur-unsur
mana sajakah yang menjadi unsur dengan tingkat kesesuaian terendah
sampai unsur dengan tingkat kesesuaian yang tertinggi. Tingkat
kesesuaian inilah yang akan menentukan urutan peningkatan prioritas
dari unsur yang mempengaruhi kepuasan pengguna layanan website.
Adapun urutan tingkat kesesuaian dari unsur-unsur layanan website

















1 Situs  menciptakan suatu perasaan pribadi 300 363 82.64%
2 Mudah untuk berkomunikasi dengan Admin 308 371 83.02%
3 Situs  memyediakan informasi terkini / up to date 355 423 83.92%
4 Situs  menyediakan informasi dgn tingkat detail yangtepat 328 383 85.64%
5 Keamaan data  pengguna layanan Situs tersebutterjamin 353 412 85.68%
6 Situs mudah untuk dinavigasi kan 350 402 87.06%
7 Situs menyampaikan rasa kompetensi / bermanfaat 373 424 87.97%
8 Situs menyajikan informasi yang relevan 348 394 88.32%
9 Situs  Menyediakan informasi yang akurat 370 416 88.94%
10 Situs memiliki desain yang tepat 349 392 89.03%
11 Situs  mudah digunakan 357 395 90.38%
12 Situs memiliki penampilan yang menarik 358 396 90.40%
13 Situs menciptakan pengalaman positif bagi saya 358 396 90.40%
14 Situs jelas dan dapat dimengerti 363 400 90.75%
15 Situs menyediakan informasi yang terpercaya 382 418 91.39%
16 Situs menyajikan informasi dalam format yang sesuai 343 375 91.47%
17 Situs memiliki reputasi yang baik / aman dikunjungi 377 406 92.86%
18 Situs mudah dipelajari dan dioperasikan 376 401 93.77%
19 Situs  menyediakan informasi yg mudah dipahami 378 403 93.80%
Total Rata-Rata kesesuan 6726 7570 88,85%
Sumber : Olah Data Hasil Penyebaran Angket, 2010
Data pada tabel 4.1.3 diatas menunjukkan bahwa dengan
jumlah atribut yang dipertanyakan sebanyak 19 butir  dan 100 orang
responden. Dapat diketahui bahwa penilaian mereka terhadap harapan
adalah sebesar 7570 dan total nilai yang diberikan pada persepsi adalah




dengan harapan sebesar -844, dimana nilai minus (-) menyatakan
bahwa nilai harapan yang diinginkan oleh responden lebih besar dari
pada nilai persepsi yang dialami oleh responden pada saat sekarang.
Berdasarkan kesesuaian tiap item dari data yang terkumpul
dari hasil penyebaran kuesioner penelitian faktor tingkat kesesuaian
pada tabel 4.1.3 dapat disimpulkan memiliki tingkat kesesuaian yang
tinggi karena tiap item memiliki nilai kesesuaian antara 80%-100% .
4.2 Analisis Tingkat Kualitas Layanan website
Selanjutnya setelah diketahui tingkat kesesuaian antara persepsi aktual
dengan ideal dari masing-masing unsur dalam  layanan website, maka
langkah berikutnya adalah menghitung nilai rata-rata dari penilaian kinerja
dan harapan pada masing-masing unsur layanan website. Tabel berikut
menyajikan perhitungan rata-rata penilaian kinerja dan harapan berdasarkan





Perhitungan Rata-Rata Dari Penilaian Kinerja dan Harapan Pada Masing-masing








( ) ( )
1 Situs  menciptakan suatu perasaan pribadi 300 363 3 3.63
2 Mudah untuk berkomunikasi dengan Admin 308 371 3.08 3.71
3 Situs  memyediakan informasi terkini 355 423 3.55 4.23
4
Situs  menyediakan informasi dgn tingkat
detail yang tepat 328 383 3.28 3.83
5
Keamaan data  pengguna layanan Situs
tersebut terjamin 353 412 3.53 4.12
6 Situs mudah untuk dinavigasi kan 350 402 3.5 4.02
7
Situs menyampaikan rasa kompetensi /
bermanfaat 373 424 3.73 4.24
8 Situs menyajikan informasi yang relevan 348 394 3.48 3.94
9 Situs  Menyediakan informasi yang akurat 370 416 3.7 4.16
10 Situs memiliki desain yang tepat 349 392 3.49 3.92
11 Situs  mudah digunakan 357 395 3.57 3.95
12 Situs memiliki penampilan yang menarik 358 396 3.58 3.96
13
Situs menciptakan pengalaman positif bagi
saya 358 396 3.58 3.96
14 Situs jelas dan dapat dimengerti 363 400 3.63 4
15
Situs menyediakan informasi yang
terpercaya 382 418 3.82 4.18
16
Situs menyajikan informasi dalam format
yang sesuai 343 375 3.43 3.75
17
Situs memiliki reputasi yang baik / aman
dikunjungi 377 406 3.77 4.06
18 Situs mudah dipelajari dan dioperasikan 376 401 3.76 4.01
19
Situs  menyediakan informasi yg mudah
dipahami 378 403 3.78 4.03
Rata-rata ( dan ) 3.54 3.98
Sumber : Olah Data Hasil Penyebaran Angket, 2010
Keterangan tabel :
: Rata-rata skor tingkat pesepsi pengguna website
: Rata-rata skor tingkat harapan pengguna website
: Rata-rata total skor pesepsi pengguna website




Berdasarkan Tabel 4.2.1 di atas, dapat diketahui perhitungan rata-rata
dari penilaian kinerja dan harapan pengguna layanan e-Government pada
masing-masing unsur layanan. Kualitas pelayanan dapat diketahui dari
perbandingan antara harapan dan persepsi pelanggan. Apabila  persepsi actual
pada saat menerima layanan lebih besar atau sama dengan harapan sama
maka pengguna menilai pelayanan website milik Pemkot Surakarta
berkualitas.  Berikut ini tabel yang menyajikan rata-rata tingkat persepsi dan
harapan untuk menilai kualitas pelayanan website milik Pemkot Surakarta.
Tabel 4.2.2
Rata-Rata Total Tingkat Kepuasan Persepsi dan Harapan Pelanggan







1 Situs  menciptakan suatu perasaan pribadi 3 3.63 Kurang
2 Mudah untuk berkomunikasi dengan Admin 3.08 3.71 Kurang
3 Situs  memyediakan informasi terkini / up to date 3.55 4.23 Kurang
4 Situs  menyediakan informasi dgn tingkat detailyang tepat 3.28 3.83 Kurang
5 Keamaan data  pengguna layanan Situs tersebutterjamin 3.53 4.12 Kurang
6 Situs mudah untuk dinavigasi kan 3.5 4.02 Kurang
7 Situs menyampaikan rasa kompetensi / bermanfaat 3.73 4.24 Kurang
8 Situs menyajikan informasi yang relevan 3.48 3.94 Kurang
9 Situs  Menyediakan informasi yang akurat 3.7 4.16 Kurang
10 Situs memiliki desain yang tepat 3.49 3.92 Kurang
11 Situs  mudah digunakan 3.57 3.95 Kurang
12 Situs memiliki penampilan yang menarik 3.58 3.96 Kurang
13 Situs menciptakan pengalaman positif bagi saya 3.58 3.96 Kurang
14 Situs jelas dan dapat dimengerti 3.63 4 Kurang
15 Situs menyediakan informasi yang terpercaya 3.82 4.18 Kurang
16 Situs menyajikan informasi dgn format yang sesuai 3.43 3.75 Kurang
17 Situs memiliki reputasi yang baik / aman dikunjungi 3.77 4.06 Kurang
18 Situs mudah dipelajari dan dioperasikan 3.76 4.01 Kurang
19 Situs  menyediakan informasi yg mudah dipahami 3.78 4.03 Kurang




Berdasarkan Tabel 4.2.2 dapat diketahui perhitungan rata-rata
dari penilaian aktual dan ideal pengguna layanan website pada masing-
masing unsur layanan  maupun secara keseluruhan memiliki rata-rata
skor persepsi  aktual lebih kecil daripada rata-rata skor ideal/harapan
, maka dapat disimpulkan bahwa secara umum  responden
menilai kualitas layanan website resmi milik Pemerintah Kota Surakarta
masih kurang.
4.3 Unsur-Unsur Dalam Layanan Website Pemerintah Kota Surakarta Yang
Perlu Mendapat Perhatian Dan Perbaikan
Untuk mengetahui unsur-unsur dalam layanan website Pemerintah
Kota Surakarta yang perlu mendapat perhatian dan perbaikan maka dianalisis
menggunakan Diagram kartesius. Diagram kartesius merupakan dua garis
yang saling berpotongan secara tegak lurus pada titik-titik , ), dimana
adalah rata-rata total skor tingkat kinerja dalam layanan website atas 19 unsur
layanannya, sedangkan merupakan rata-rata total skor harapan dalam
layanan website atas kesembilan belas unsur layanannya. Dalam diagram
kartesius akan dapat diketahui unsur-unsur mana saja yang perlu untuk
ditingkatkan kinerjanya, dipertahankan, atau bahkan dikurangi tingkat
pelaksanaannya karena dianggap terlalu berlebihan dari para pengguna
layanan. Dari sini, Diskominfo selaku pihak yang bertanggung jawab akan
website milik pemerintah Kota Surakarta  dapat menjadikan interpretasi
terhadap diagram kartesius tersebut sebagai evaluasi atau juga strategi dalam




Berdasarkan data pada Tabel 4.2.2 dapat digambarkan Diagram











































1. Situs  menciptakan suatu perasaan pribadi Menyediakan informasi yang
cukup detail
2. Mudah untuk berkomunikasi dengan Admin
3. Situs  memyediakan informasi terkini / up to date
4. Situs  menyediakan informasi dgn tingkat detail yang tepat
5. Keamaan data  pengguna layanan Situs tersebut terjamin
6. Situs mudah untuk dinavigasi kan
7. Situs menyampaikan rasa kompetensi / bermanfaat
8. Situs menyajikan informasi yang relevan
9. Keakuratan Informasi yang tersedia
10. Situs memiliki desain yang tepat
11. Situs  mudah digunakan
12. Situs memiliki penampilan yang menarik
13. Situs menciptakan pengalaman positif bagi saya
14. Situs jelas dan dapat dimengerti
15. Situs menyediakan informasi yang terpercaya
16. Situs menyajikan informasi dalam format yang sesuai
17. Situs memiliki reputasi yang baik / aman dikunjungi
18. Situs mudah dipelajari dan dioperasikan
19. Situs  menyediakan informasi yg mudah dipahami
Dari Gambar 4.3.1 yang berupa diagram kartesius di atas, terlihat bahwa letak
unsur-unsur layananan website yang mempengaruhi kepuasan pengguna layanan
website resmi milik Pemerintah Kota Surakata terbagi menjadi empat kuadran.
Adapun interpretasi dari diagram kartesius tersebut dapat dijelaskan sebagai
berikut:
1) Kuadran A
Kuadran A pada gambar 4.3.1 menunjukkan unsur-unsur dalam
layanan website yang dianggap penting oleh pengguna layanan, namun
penyedia layanan yakni Diskominfo Surakarta belum mampu
mewujudkannya sesuai dengan harapan pengguna layanan, sehingga
pengguna layanan merasakan ketidakpuasan. Oleh karena itu Diskominfo




prioritas utama untuk diperbaiki pelaksanaannya. Yang termasuk dalam
kuadran A adalah unsur:
a. Mudah dinavigasikan
Ini artinya bahwa di mata responden  website resmi milik
Pemerintah Kota Surakarta, saat ini masih belum mudah
memahami menu yang ada dan responden  masi mengalami
kesukaran untuk menemukan apa yang mereka cari di dalam situs
website tersebut
b. Keamaan data pribadi pengguna layanan situs
Ini artinya bahwa pengguna layanan menganggap bahwa
website yang ada saat ini dalam segi keamanan dari data dan
informasi masih belum terjamin. Misalnya, penyedia layanan
mungkin belum memiliki semacam proteksi dari ancaman virus,
hacker, dan lain-lain atas data dan informasi yang ada di tingkat
pengguna.
2) Kuadran B
Kuadran B pada gambar 4.3.1 ini menunjukkan unsur-unsur
layanan dalam website yang mempengaruhi kepuasan pengguna layanan
perlu dipertahankan kinerjanya, sebab pada umumnya tingkat
pelaksanaannya telah sesuai atau hampir memenuhi apa yang menjadi
harapan pengguna layanan. Unsur-unsur dalam kuadran ini dipandang




tersebut sudah berjalan secara baik, tetapi hendaknya terus ditingkatkan
agar lebih baik.. Adapun unsur-unsur yang ada dalam kuadran ini adalah:
a. Menyediakan informasi yang terkini
Ini artinya bahwa pengguna layanan website milik
pemeirintah Kota Surakarta sudah meng up date atau memperbarui
data, berita maupun informasi secara berkesinambungan seperti
yang di inginkan oleh para pengguna layanan website tersebut
b. Situs menyampaikan rasa kompetensi
Situs website milik pemerintah kota Surakarta dinilai telah
mampu untuk menciptakan rasa kompetensi bagi para responden,.
Responden meerasa mendapatkan manfaat setelah mengunjungi situs
tersebut, karena  informasi yang diiginkan mampu disediakan oleh
pengguna layanan website tersebut
c. Keakuratan informasi yang tersedia
Ini artinya bahwa responden menganggapinformasi yang
tersedia akurat
d. kejelasan dan situs mudah untuk dipahami
artinya situs website resmi milik pemerintah kota Surakarta
memiliki desain dengan letak menu yang  jelas dan dapat dimengerti
e. Tersediannya informasi yang dapat dipercaya
Ini artinya bahwa di mata responden  informasi yang tersedia




f. Reputasi yang dimiliki situs
Dengan adanya unsur reputasi di kuadran B menunjukkan
bahwa responden menilai bahwa situs memiliki reputasi yang baik
karena aman dikunjungi, aman dari virus dan aman dikunjungi
berbagai tingkatan usia pengguana layanan website.
g. Kemudahan untuk dipelajari dan dioperasikan
Berbagai jenis layanan dan aplikasi yang ada dalam e-Gov
dinilai mudah untuk dioperasikan oleh pengguna layanan. Sehingga
dapat disimpulkan bahwa dengan penerapan teknologi informasi dan
komunikasi, pengguna layanan sudah mampu untuk beradaptasi
dengan perubahan tersebut dan tidak kesulitan untuk
mengoperasikan layanan-layanan tersebut
h. Informasi yang mudah dipahami
Dalam perwujudan website milik pemerintah Kota
Surakarta diskominfo telah mampu menyediakan informasi yang
mudah dipahami oleh para responden.
3) Kuadran C
Diagram C pada gambar 4.3.1 Menunjukkan beberapa unusr
yang dianggap kurang penting dan kurang diharapkan oleh pengguna
layanan dan pelaksanaannya oleh penyedia layanan pun berjalan secara
biasa-biasa saja, sehingga kurang memuaskan bagi pengguna layanan.




daalm kuadran ini hanya menjadi prioritas rendah, bukan menjadi
perioritas utama yang harus diwujudkan Diskominfo. Adapun unsur yang
terdapat dalam kuadran C ini adalah :
a. Menyediakan informasi yang cukup detail
Unsur menyediakan layanan yang detil masuk dikuadran C
karena responden memandang bahwa informasi yang ada masi
kurang detail hal ini dikarenakan responden tidak menemukan
informasi yang mereka cari.
b. Mudah untuk berkomunikasi dengan admin
Artinya bahwa responden menganggap saat menggunakan
layanan website ini, admin atau penggelola website masi belum
bisa diajak komunikasi dengan leluasa. Hal ini mungkin karena
belum ada admin yang merupakan pengelola khusus website milik
Kota Surakarta ini.
c. Menciptakan suatu perasaan pribadi
Ini artinya responden merasa website masi kurang
familiardan kurang menciptakan suatu perasaan pribadi baginya.
Maka pengelola website hendaknya membuat desain yang lebih
lekat dengan pribadi masyarakat Surakarta yang kental dengan
budayanya.
d. Informasi yang relevan
Unsur informasi  yang relevan masuk di kuadran ini Karena




e. Menampilkan informasi dalam format yang sesuai
Ini artinya responden menilai informasi yang disampaikan
masi belum dalam format yang sesuai
f. Situs memiliki desain yang tepat
Responden menilai bahwa situs website milik Surakarta
Sudah mmiliki desain yang tepat.
4) Kuadran D
Kuadran D pada gambar 4.3.1 ini menunjukkan adanya
pelaksanaan yang berlebihan oleh penyedia layanan, padahal di mata
pengguna layanan, unsur tersebut dirasa kurang begitu penting. Sehingga
agar tercipta efisiensi, Diskominfo Surakarta perlu mengurangi tingkat
pelaksanaannya, dan umber daya yang digunakan pada faktor ini dapat
dialokasikan pada faktor yang menjadi prioritas utama. Yang termasuk
dalam kuadran ini adalah :
a. Situs menciptakan pengalaman positif
Situs website ini dinilai telah mampu memberikan
pengalaman yang positif bagi penggunanya karena cakupan  isinya
cukup luas dan mampu memberikan apa yang dibutuhkan oleh
responden tetapi ternyata hal ini kurang begitu diapresiasi oleh para
responden sehingga sumberdaya pada faktor ini dapat dikurangi
dan dialokasikan pada faktor yang ada di kuadran A. adapun unsure





Diskominfo telah mampu  menyediakan  layanan website
yang mudah digunakan, tetapi para responden menganggap unsur
ini tidak terlalu penting
i. Situs memiliki penampilan yang menarik
Artinya bahwa situs tersebut memiliki penampilan yang
menarik karena tampilannya menggunakan warna yang menarik
dan pas di mata responden. Selain itu gambar-gambar yang ada di








Berdasarkan  hasil  pengolahan data dan analisa yang telah dilakukan
mengenai kualitas pelayanan website Pemkot Surakarta. Dapat disimpulkan
hal-hal sebagai berikut :
1. Data hasil penyebaran kuesioner penelitian menunjukkan tingkat
keseusaian antara unsur harapan dan penilaian aktual bahwa memiliki
tingkat kesesuaian  yang tinggi karena memiliki nilai kesesuaian antara
80%-100%.
2. Rata-rata dari penilaian persepsi aktual dan harapan pengguna layanan
website pada masing-masing unsur layanan  maupun secara keseluruhan
memiliki rata-rata skor persepsi  aktual  lebih kecil daripada rata-rata skor
harapan , maka dapat disimpulkan bahwa secara umum
responden menilai kualitas layanan website resmi milik Pemerintah Kota
Surakarta masih kurang.
3. Setelah dianalisis dengan menggunakan diagram kartesius faktor yang
perlu mendapatkan perhatian utama dalam peningkatan kualitas pelayanan






Untuk meningkatkan kualitas pelayanan website milik Pemerintah
Kota Surakarta, maka Diskominfo sebagai pihak pengelola website Surakarta
hendaknya melakukan hal-hal sebagai berikut:
1. Hendaknya lebih meningkatkan kualitas layanan website dengan lebih
memperhatikan keinginan dan kebutuhan masyarakat masa kini yang lekat
dengan teknologi informasi sehingga jumlah pengguna website milik
Pemerintah Kota Surakarta meningkat.
2. Hendaknya memperbaiki kualitas website millik pemerintah Surakarta
dengan lebih memperhatikan unsure-unsur sebgai berikut:
a. Unsur lebih mudah dinavigasikan dengan cara memperbaiki tata letak
maupun susunan menu dan tampilan yang lebih mudah dipahami oleh
penggunjung website.
b. Unsur lebih memperhatikan keamanan data pribadi pengguna situs
dengan cara memproteksi website agar lebih aman.
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